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IVADAS

Aktualumas

Pagrindinis IT vaidmugstaigoje - padidinti jstaigos veiklos efektyvuan palengvinti procas
valdyma, sumazinti finansinius kastus, operatyviai i§sprsu IT turtu susijusios problemas,
optimizuoti vidiny resurg panaudojim. Magistriny darhy, analizuojatiiy valstybinegstaigas,
Siauliy universitete nebuvo.

Darbo tikslas ir uzdaviniai

Darbo tikslas — iSanalizuotistaigos informacini technologiy atitikima ITIL rekomendacijoms.

Uzdaviniai:

atlikti informacini technologiy paslaug valdymo analig;

atliktiistaigos veiklos anakz

atlikti diegiam IT paslaug analiz; ir jvertinti atitikima ITIL v2;

ivertinti Sy paslaug diegimo nuoseklumpagal ITIL v3.

Mokslinis naujumas

Pirmg karty Lietuvoje buvo atlikta finansis institucijos, teikiatios e.paslaugas ITIL anadiz

Praktin é darbo verté

Remiantis gautais tyrimo rezultatais, pateiktosadés bei rekomendacijos galiitb panaudotos
daugelyje valstybini jstaig ir organizacij (pvz., Siauli AVMI) optimizuojant istaigos infrastrukira
IT panaudojim istaigos veikloje.

Darbo struktiira

Darbo metu buvo atlikta informacintechnologiy paslaug valdymo analiz, jvertintajstaigos veikla
per 2008 metus, atlikta diegianil paslaug pagal ITIL v2 analig, remiantis ITIL v3

rekomendacijomisgyertintas ai paslaug diegimo nuoseklumas.



1 INFORMACINIY TECHNOLOGIJ VERTINIMO RAIDA

1.1IVADAS

Informacija kaip funkcinis elementas, egzistuojauiiek gyvojoje, tiek ir negyvojoje gamtoje, yra
negirtytinas faktas, & kurio egzistavimo neina diskusiy. Analizuojantjvairias informacijos teorijos
mokslininky hipotezes ir mokslinius darbus, pastebima lygi&greegzistuojanti informacijos sistema,
kuri suprantama kaip visuma priemenr bady (technologiy) informacijai apdoroti, perduoti bei
saugoti.

Nagrirgjant Zmony; tarpusavio santykius nuo pat pigua visuomers kirimosi etap, pastebima
skirtingy charakteristij informacire sistema. Vystantis visuomenei ir stidgéjant jos tarpusavio
santykiams, sudingéjo ir informacires sistemos, kadangi visada Zmpnibendruometje
susiformuodavo dvi informacijos ggu rasys: tiksliniai informacijos gayai ir nesankcionuoti
informacijos gawjai. Visais laikais aktualu buvo informagij,pasisavinti”’, siekianitakoti atitinkanu
proces tarp zmonij baigi ir pakreipti S baigi sau palankia linkme.

Lygiagretiai informacijos, informacijos sistamraidai evoliucionavo ir 8§i sisteny valdymo
poreikis. Pirmyjy ,automatizuot“ informacijos apdorojimo priemoniatsiradimas padardidel Suof
informacijos sistem raidoje, tuo p&u padidindamos informacijos ir jos perdavimo tealogiju
svarly. Viena vertus, informacijostaka visuomeniniam gyvenimui skatino mekseskoti nauj
technologini sprendina, tatiau kiekvienas toks technologinis atradimas infarijos sistem srityje
padidindavo informacijos svatbkas ¢l priversdavo mokslininkus iesSkoti saugagnefektyvesni ir
kity novatoriSks technologiny informacijos apdorojimo sprendim

Pirmosios darbo dalies tikslas — apzvelgti inforijaactechnologiy raidos poveikinformaciniy
sistery valdymui, priezirai bei eksploatavimui, apzvelgti kelis (ITIL, RUBOBIT) modelius bei
iSrinkti tinkamiausi praktinei darbo uzduwaai atlikti.

1.2 IT prieziiros problem raida
Didziulis praeito amziaus technologinis progresas grmuju elektroning skatiavimo masin

atsiradimas padarperversm informacijos perdavimo srityje. Sis progresas fxatavo ir speciali
igudziy ir iSsilavinimo, todl didziosios funkcionaliausios sk&vimo masinos buvo dislokuojamos



specialiuose ska&iavimo centy padaliniuose. Informacija yra aktuali tiek, kiekeigai ir operatyviai
galima p gauti, panaudoti, iSsaugoti ir arba pamirsti.

Practjus diegti naujsias skaiiavimo masinag stambius pramonés visuomeas susivienijimus,
didziosios gamyklosikurdavo atskiras patalpas, kuriose buwengiamos tuometés skagiavimo
masinos, kurj prieziirai, atitinkamai pagaly funkcionaluna, reikédavo skirti apytikriai 2 darbuotojus
(dazniausiai ir daugiau), papildomai buvo suburidolay masSin programuotaj komanda. Didesnio
funkcionalumo skaiavimo masinos uzimdavo net 30 matal@.[14] Sunku netjsivaizduoti, kad
priklausomai nuqgvesties ir iSvesties duomeiporeikio reikjo Sias masinas perprogramuoti. Neretai,
kol Siuose skd&iavimo centruose duomenys buvo apdorojami, smjykiimoniy (pvz. maisto
parduotu¥s) buhalterijos darbuotojai Siuos duomenis susiskadavo patys.

Pirmosios sk&iavimo centy masinos veik ne mikroprocesorimi sisteny principu, o speciali
elektrotechnini lempy pagrindu, tod buvo itin dideé maSiny perkaitimo tikimyle, bitent tocl
didZiyju skatiavimo centy kiemuose buvojrengiami specials vandens baseinai, iS5 kwrBaltas
vanduo vamzdziais patekdav@alia skailiavimo masim irengtus vamzdynus ir taip buvo organizuota
ausinimo sistema.

1945 m. buvo sukonstruota pirmoji lemgiskatiavimo sistema ENIAC, karsudaé net 1800
lempy, 0 ja aptarnaujantis personalas identifikuodamas gedimkeisdamas perdegusias lempas
naujomis neretai uztrukdavo gidarbo dien ar net kelias.[14]

1945-1965 m. — tai tranzistorinikompiuteriy laikotarpis, kai buvo bandoma sukurti naujos
kartos kompiutdr kekianti pirmuosius lempinius, kurilempos perdegdavo gé&u, nei jas galima
buvo pakeisti. 1965-1980 m. buvo mikroprocesarikompiuteriy era, kurios evoliucija stebima ir
Siuolaikiniame pasaulyje. Rgus prie mikroprocesoriis architekiiros, skatiavimo masim perkaitimo
tikimybé buvo sumazinta, &&u ausinimas ddavo hitinas ir jis buvo organizuotas speciajranga
védinant patalpas,&liau | skatiavimo sistemas integruojamos specialiai pritaikydoiSinimo sistemos.

Taigi pirmosios sk&iavimo masinos ir telekomunikagifechnologijos beiy integracijai imoniy
veikla pramonirtje visuomegje sukélé didziuli perversm, tuo pd&iu jtakodamos toki sisteny
prieziaros ir valdymo problemas. Ne kiekvienaségalpriziaréti ir aptarnauti tokias sistemas: réik
ruosti Sios srities specialistus, tuodo skatiavimo centrai tapo priklausomi nuo skavimo masim
priezioros specialist kiekio (specialistai dazniausiai @alavo elektronikos, radioelektronikos
inzinieriaus kvalifikacig). Nuo jkurty skatiavimo centy darbo kokyks priklausydavo ir informacijos
konfidencialumas. Kadangi sk&vimo centrai tapdavo atskiromis organizaonms struktiromis,
kuriuose dirbdavo pakankamai didelis darbup&katius, tapo sunku suvaldyti duomgapdorojimo

procesus. Pavyzdziui, vienai didelio funkcionalumasSinai aptarnauti buvo reikalingi 4 inzinieriai,

5



kurie buvo atsakingi uz jos fizinfunkcionavima. Papildomai skd&avimo centre dirbo ir
programuotojai, kurie buvo atsakingi uz toscipa masSinos perprogramavimir pritaikyma
specifitms uzduotims atlikti. Neretai susiformuodavo toksitsiacijos, kad masina nedirbdavo, o Sios
atskiros grups gindavosi savo atsakondgdy todl duomem apdorojimas ir visa informacijos
perdavimo grandih,uzstrigdavo” neribotam laikui. Vienintelis faktakad pramoniége visuomegje
informacijos apdorojimas buvo labiau statistiniobpdzio, o vig reikiama informacip vis tiek
apdorodavo Vvietiniai statistikos ar buhalterijosdgaiai, leidzia suprasti, k@&t pramoninei
visuomenei transformuojantisnformacirg, tokie skatiavimo centrai buvo pasmerkti zlugti.

Ir iS tikryju situacija smarkiai pragb keistis, kai atsirado pirmieji asmeniniai komieitai, kurie
buvo pradti integruoti tiesiog darbuotoj darbo vietas, t.y. skdavimo technika pragjo integruotisi
vidinius organizacij resursus, ilgainiui pakeisdama skaotuvus, spausdinimo maslas ir kt.
papildomas skaiavimo priemones. llgainiui, tobéjant telekomunikacij technologijoms, atsirandant
kompiuteriy tinklams, vystantis operagms sistemoms bei taikomosioms programoms,
organizacijose informacis sistemosigyja vis didesa reikSng organizaciy konkurencingumui,
stkmingai veiklai. Didieji skaliavimo centrai buvo panaikinti, &@u kiekvienojeimorgje, kurioje
diegiamos kompiuterizuotos informacijos apdorojiraistemos, susiké savo atskiri skgiavimo
technikos padaliniai, kurie préiil vadinti iS pradai informatikos ir skaiiavimo technikos skyriais,
ilgainiui tapg informacini, technologiy skyriais ir departamentais.

Priklausomai nuo kompiuteritechnires raidos iry charakteristily tobulinimo, vysgsi ir iki Siol
tebera vystomos telekomunikagijtechnologijosjtakojusios pasaulinio tinklo — interneto — atsiradli
Atsiradus tokiems globalizacijos veiksniamgmonése ne tik sudarytos alygos vietires
infrastruktirinés anarchijos pozymiams atsirasti, bet ir padidinisriniy grésmiy saraSas bei
nesankcionuoto informacijos panaudojimo tikirayb

Informacires visuomets silygomis informacijos sistemos reikalavo specifirpoziario i ju
prieziara, valdymy bei administravirg, reikalavo specifip iSsilavinimg turiniy specialist, dideliy
investiciny l1éSy, o ju nepaliaujamas progres@skojo verslo proces kompiuterizavimo negkmes,
praradimus bei viso verslo progeperziiréjimo poreik. Be to, investavug informaciny sisteny
atnaujinimus, intensyvi technologijaida \él sukeldavo poreikatnaujinti sistemas, tétinvesticijosi
IT vis didkjo. Butent ctl tokiy priezasgiy jau praeito amziaus septintame deSimtmetyjedbaagrasiali
kalbéti apie tai, jog yra #itina informacijos sistem plétros ir eksploatacijos procesus valdyti,
kontroliuoti, stekti, tatiau tam reikalinga atitinkama taisyklir normy sistema, kuria vadovaujantis

Siuos veiksmusiliy jmanoma atlikti.



Visy tokiy taisykliy ir normy sistemos formavimo iSeities taSku buvo pasiripiionés verslo
procesai, duomensrautaijmorgje ir kiti baziniai klausimai, kurie susijne tik su informaciémis
sistemomis, bet su pia imones samprata. Kita standartizacijos poreikio priggasttai nuolatinis IT
specialistt ir nesusijusi su IT darbuotaj tarpusavio konfliktids situacijos, kai IT skyriaus
darbuotojams nuolat atrodo, jog isreikalaujama per daug, o vadpsrities ir kity sriciu darbuotoy
akimis ziirint, IT darbuotojai uzsiima savivale ir neatliekavo darbo. Tai reiSkia, kad technolagij
integracijai imores informacines sistemas darbuotojomnese suskirgti dvi grupes: IT specialistai ir
IT vartotojai su savo poreikiais. Wtviejy darbuotoj grupiy nepaliaujami konfliktai trikdo normal
informacinyy sisteny funkcionavima, naup projekiy vykdyma, o realizuoti projektai sukelia
papildomas konfliki bangas. Btent tocl IT uzduciu specifikavimas, IT projektdiegimo gerosios
patirties pavyzdziai, standartizuotas IT valdymasytidiu ir metod; rinkinys, pktros projektai,
perspektyvos bei saugumo priemppiano ruosSimas Siuolaikéfe imorgje tampa kasdienybe, grieztai
apibeziarcia IT padaliniy veiklos ribas, veiklos vertinimo rodiklius, idefitliojancia verslo poreikius
atitinkamai verslo perspektyvoms. €igi suinteresuota grupsSioje srityje yra atsirandantys iger
paslaug tiekéjai, kurie gali arba padi egzistuojatias taisyklesdiegti i verslo procesus, arba tiesiog

vadovaudamiesi tomis taisykhis prisiima IT prieZira uz atitinkana atlygi imorgje.

1.3 IT PRIEZOROS METODOLOGIU IR STANDARTUY ANALIZ E (RUP, ITIL, COBIT)

IT rinkoje egzistuoja didélivairove skirtingy karkas ir iniciatyvy IT procesams aprasyti, valdyti
ir kontroliuoti. Visos Sios taisykdi ir metod,, iskaitant gerosios patirties pavyzdzius, sistemskira,
kaip yra svarbu taisyklingai vykdyti IT funkcijasa¢iau kiekviena y situacip nagrirgja skirtingais
aspektais.

ITIL - Informaciniy technologij infrastruktiros biblioteka (Information technology
infrastructure library), kuri yra tarptautiniu magtripazintas ir pastoviai tobulinamas bei vystoriias
geriausiy praktinip pavyzdzy rinkinys, skirtas pagti organizacijoms numatyti ifveikti esamus bei
busimus technologinius pokis. Jis buvo sukurtas Jungfje Karalys¢je 1988 m.[18] Didalindéli |
ITIL ine% didziosios IT kompanijos, tétlITIL yra laikomas & kompanij ilgalaikés patirties veiklos
rezultatu. IT padaliniai pasaulio kompanijose ngaddIL kaip Zentlapi, kuris padeda efektyviai
idiegti pagrindines technologijaskaitant ir IT paslaugvaldymo realizavimo strategij

ITIL yra paremta tiky tikriausiu patyrimu, kursukaug praktikai iS viso pasaulio — tiek dirbantys
verslo,tiek valstybigse institucijose. Sis patyrimas buvo iSkristaliasotiki vieno patikimo ir

nuoseklaus metodo, kuris praktiSkai tampa “de fastandartu, naudojamu pirmaujanse pasaulio
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organizacijose.[19] Kiek ankgu nei 1970 m., IBM vadovaudamasi ITIL koncepcijgmsvyse taip
vadinamyja IBM informaciniy sisteny valdymo architekiros (IBM information system management
Architecture- ISMA) koncepcij kuri wliau tapo pagrindu daugeliui ITIL proagesKaip globalus
tarptautinio IT paslaugvaldymo forumo (international IT Service Manageméorum —itSMF), kuris
yra pripaistamas kaip vienintelnepriklausoma tarptautinlT paslaug valdymo asociacija, narys

IBM ir Siandien ¢sia savo veikl palaikydamas nagjbibliotekos medziag kiirima, jskaitant ITIL v3

apibrztis.

1 lentek

Sritis Specifikacijos Geroji patirtis Proceqy modelis Vertinimo modelis
IT paslaugy X

valdymas

Kaip matyti 1 lentedje, ITIL pasizymi tik gerosios praktikos pavyzd&air ju pagrindu
suformuotu nuorogir krypéiu kuriant IT paslaugagnonei modeliu.

Kai yra kalbama apie ITIL kvalifikacij (literatiroje neretai vadinas sertifikacija), svarbu
akcentuoti, kad pagal ITIL kvalifikacija galiab suteikiama tik Zmoéms, todl pagal ITIL programos
ar technigs priemors rera sertifikuojamos. Dazniausiai ITIL kvalifikacijgra suteikiama tiktai
asmenims, o ne priemems ar organizacijoms. Si kvalifikacija reiskia maky ir iSsilavinimo
lygmeri. Kaip mirgta, organizacijos negaliab sertifikuotos pagal ITIL, o vienas i$ veikgngali biti
organizacijos auditas pagal ISO 20000 standaatiau jis rera specifinis ITIL standartas, nors 1SO
20000 buvo sukurtas vadovaujantis pagriauhis ITIL koncepcijomis.[21]

Kalbant apie programines priemones, reikia pathitkad jos gali kti sertifikuotos pagal ITIL,
taiau ne tiesiogine, o perkeltine prasme, laikanti;xqipo, kad tam tikri programis jrangos
elementai yra realizuoti pagal ITIL koncepcif jame apibéZtus procesus. Toks paZis haudojamas
vertinant kai kurias speciafiias taikomsias verslo programas,¢tau daugelis programés jrangos
gamintoj Sio poziirio nesilaiko, kadangi Sio pa#io nepripagsta ir tarptautinis IT paslaugraldymo
forumas (itSMF).

ITIL v2 (antroji versija) buvo sukurta 2000 m. o sudaryta iS 10 knygserijos.[19]
Pirmiausia Sioje versijoje buvo labiausiai akceroo du esminiai paslaugvaldymo aspektai: tai
paslaug palaikymas (Service support) ir paslaugikimas (Service Delivery). Bendru atveju ITIL v2
buvo skirta 8kmingos praktikos pavyzdziams aprasSyti lygi&gaeto meto verslo ir IT technologijoms,

akcentuojant IT esminius procesusuititaka efektyvioms verslo paslaugoms.



ITIL v3 buvo iSleistas 2007 m. gegis? men.[19] Sios versijos pagrindinidéja — tai paslaug
gyvavimo ciklas. Bazinis ITIL v2 paslaugvaldymo procesas isliko ir ITIL v3 versijoje, ¢tau
papildytas kitais procesais akcentuojant idgsam pilna paslaug gyvavimo cikh. Pagrindiniai
paslaugos gyvavimo ciklo etapai bus iSskirti ir a&fpt praktireje darbo dalyje. ITIL Jungtije
Karalystje yra isidiegusios daug sveikatos prigis institucij, Svietimo ir Gynybos ministerijos,
daug savivaldogstaig.[19]

Apibendrinant galima sakyti, kad ITIL — tai priemaminkinys, skirtas organizacijos IT padalinio
veiklos organizavimui kurti, neturintis konkie taisykliy, modelio ar procesapraSymo, &au turintis
labai didet ,gerosios patirties” praktik Pagrindig ITIL koncepcija yra ta, kad IT padalinystaigai
verslo tikslams siekti teikia specializuotas pagés) kurias apraso, dokumentuoja ir pasinaudojant
praktine pasauline patirtimi sugeba jas valdyti.

COBIT

2002 m. rug§o 24 dien jvyko Lietuvos IT specialist grupss steigiamasis susirinkimas, kurio
metu buvoikurtas Tarptautiés Informacini Sisteny Audito ir Valdymo Asociacijos (ISACA) skyrius
Lietuvoje.[20] Siame skyriuje susike jvairiy Lietuvos IT verslo, konsultacigiimoniy ir banky IT
specialistai. Pagrindinis Asociacijos tikslas ykatsti IT specialisi lavinimasi, siekiant pagerinti ir
vystyti ju sugebjimus atlikti audig ir teikti valdymo konsultacijas informacinisisteny audito ir

kontroks srityje. [20]

I asociacijos (ISACA) skyui Lietuvoje galijstoti kiekvienas profesionalas, besidomintis IS
valdymu ir auditu. Skyriaus nariai renkasi susirinkimus, kuriuose yra skaitomi pranesSimai,
nagrirejama aktuali IS valdymo problematika. ISACA-Lietuxskyriuje galima susipazinti su IT
valdymo profesional bendruomene Lietuvoje ir pasaulyje, yra galiéypasinaudoti ISACA tyrimais,
IT audito standartais. Keldami kvalifikagi|fSACA nariai gauna nuolaidas, taip pat tampa ,jst8ms

Control Journal” zurnalo prenumeratoriais.

COBIT (control objectives of informations and relkht Technology) yra tarptautiniu mastu
pripazintas IT procesvaldymo standartas. COBIT apraSo geriaysiaktika informaciniy sisteny
valdymo srityje. Standartsudaro septynios dokumergrupes:

e Principai (Framework);
e Santrumpa vadovui (Executive summary);
e Vadybos gidas (Management guidelines);

e Kontroliniai uzdaviniai (Control Objectives);



e Audito gidas (Audit guide);
e Diegimo gidas (Implementation tool set);
e Praktilg apraSymai (IT Control practice statement).[20]

COBIT nustato, kurie IT procesuzdaviniai turi lati, ir, kaip matyti 2 lentelje, neapibézia
kokiu badu Siy tiksly reikia siekti. Tai yraj versh orientuota sistema, nustatanti tam tikro lygmens
valdymo uzdavinius (rodiklius), kurie sugrupuotigghfunkcionalum i atitinkamas sritis. Kiekviena
auksto lygmens valdymo uzduotis yra skaidoinasmulkesnes detalizuotas valdymo uzduotis.
Kiekviena auksto lygio valdymo uzduotis yra sudgijgsl IT resursais bei informacijos koldg)
patikimumo ir saugumo reikalavimais.

2 lentek

Sritis Specifikacijos Geroji patirtis Proceqy modelis Vertinimo modelis

IT valdymas X - - X

COBIT’a administravimu ir palaikymu uzsiima IT vgldo institutas ir tarptautinlT auditoriy
asociacija ISACA.[20]

COBIT versija v4.1 skirtingai nuo ITIL v.3 pasizyrmio, kad turi grieztas proceso specifikacijas
bei proces vertinimo mode] tatiau negali pasigirti gerosios praktikos pavyzdZi&lis modelis oty
priskiriamas teorini modeliy grupei, t&iau jis itin pla&iai naudojamas atliekanioniy informaciniy
sistery audiy — tiek vidin, tiek ir iSorin.

Kaip ir bet kuris auditui naudojamas modelis, COBUFi grieztai apib¢ztas audito atlikimo
taisykles, griezt vertinimo model

Jeigu pries tai apzvelgtame modelyje vyrauja ITghiath paslaugos koncepcija bei $aslaug
valdymo mechanizmai, tai COBIT modelyje vyrauja sker bei IT veiklos procesai. Paskudin
pasirodziusi COBIT versija yra v4.1, kurioje COByfia dalinamas keturias pagrindines veiklos sritis
(kiekvienos srities kontroliniai COBIT taskai p&i@mi 1 priede):

e planavimas ir organizavimas;
e jsigijimas ir realizavimas;

e jvykdymas ir palaikymas;

e valdymas ir vertinimas.

Visos Sios sritys yra orientuotgskorektiSky informacijos apdorojimo procesverslo proces
perspektyva panaudojant IT resursus, kuriuos sugtmologijos, Zmass ir ju igidZiai, taikomosios
priemores, jranga bei duomenys. Tokia, pagal COBIT, valdymo @mata yra orientuota tai, kad
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vadovyle gakty jvertinti IT veikly poveil verslo tiksl; siekimo efektyvumui uztikrinti, o IT veiklos,
savo ruoztu, ity vykdomos optimaliais resursais.

COBIT modelis yra skirtas IT valdymui realizuoti.irfiausia IT veiklos yra grieztai
charakterizuojamos pagal verslo tikslus, taip pazt¢ai yra dokumentuojami ir turimi IT resursar. |
padalinys uztikrina IT reswgsnaudojing IT veikloms atlikti siekiant verslo tikgl Kiekviena IT veikla
yra dokumentuojama, tuottu yraijvedami j; efektyvumo matavimo rodikliai, o vadovybei iS IT
skyriaus yra pateikiamos veiklos ataskaitos,éltoehdovyl® turi galimyle jvertinti pagal jvestus
rodiklius ir ju matavimo sistem Papildomai vyksta tiesioginis IT padalinio valdysn kuris pakista
bendriesiems organizaciniams valdymo principamsdingsi, COBIT pagrindinis orientyras yra
sukurti lanksia IT veikly valdymo sister kuri periodiSkai bty tikrinama atliekant vidaus arba iger
audity. 1S tikro didet dalis COBIT uzdavinj yra orientuoti ir adaptuoti iSés auditony veiklai, tatiau
stambios kompanijosametodologir sistem puikiai iSnaudoja vidaus auditui atlikti arba snalizs
metu.

RUP (Rational Unified Process) yra nuoseklus iteragrocesas kuriant ir gbjant taikonaja
programirg jrang.. RUP yra toks procesas, kuris yratibas tobulinant programgntaikomaja irang,
esalia sudedanmgja informacirés sistemos realizavimo sprendimo dalimi. Kaip matdin3 lenteis,
tuo tadu RUP gali lati laikomas tokio sprendimo ¢los dalimi.

3 lenteke

Sritis Specifikacijos Geroji patirtis Proceqy modelis Vertinimo modelis

Programinés jrangos

- X X -

ir sistemy plétra

Kalbant apie programés irangos pitra imorés informacije sistemoje, fitina atskirti 1T
paslaugas nuo taikomosios prograésiirangos sampratos. Dazniausiai informasirsistemos (IS)
paslaugos yra numatomos IT sprendime¢ltathzniausiai IS paslauga galiitb sudaryta iS keleto
objekiy:

e technire jranga;
e programirg iranga,skaitant scenarijus (scripts) ir aplikacijas;
¢ informacija;
e vartotojai;
e Kiti resursai.
RUP modelis yra sudarytas iS atskiiaziy ir discipliny (iteraciy), tockl Siame modelyje yra

aprasomi tokie procesai, kurie yra taikomosios @ogres jrangos pitros procesai.
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Programigs irangos pitra vyksta kaip IT strukiros elemento ptra, t&iau taip pat gali vykti
kaip produkto pitra programigs jrangos verslo sektoriuje. RUP identifikuoja visuspes, kurie
modelyjejvardijami disciplinomis. Kita vertus RUP sukurigkiamuorodin mode], kuris leidzia kurti,
diegti ir vystyti taikomja programir irang pagal visus programinio produkto gyvavimo ciklo
désningumus. Daugeliu atugj kada yra naudojamas Sis modelis, pagrindinislagkgra pateikti
vartotojams pilnai iStestuotus ir adaptuotus prognaus produktus ir sistemas, tdalazniausiai RUP
pritaikomas taikomosios prograndsirangos gamintaj verslo procesuose arba digizi imoniy, kurios
taikomgsias programines aplikacijas savo informaria sistemoms susikuria pati. Taigi RUP modelis

pirmiausia aiSkina programisjrangos diegimo procesus iS verslo perspektyvos.

1.4 ISVADOS

Visi ankgiau aprasyti modeliai (ITIL, COBIT, RUP) yra skingi, taiau sprendzia iS esim
imoniy informaciny sisteny funkcionavimo, eksploatavimo, valdymo,éfpbs problemas. Kadangi
toliau Siame darbe bus bandoma analizuoti kamdsejstaigos informaci@ sistema, reikalinga
pasirinkti priemones tokiai analizei atlikti. 1S laiiau aptani modeliy eliminavimo lidu atmetame
RUP model dél Siy priezasiy:

- jis gali bati pritaikomas korektiSkai egzistuojéinje informacirtje sistemoje, planuojaqsigyti
naujus taikomosios progranésiirangos paketus ifstaigos informaciés sistemos analizei;

- reikalauja iSsamios ne tik prograrésn bet ir techniés aplinkos analis;

- vadovaujantis bazine Zinylig informacigs sistemos samprata, prograésifrangos derinimo,
eksploatacijos, valdymo bei kiti su ja sgsprocesai yra taikomajame lygmenyje, o Sis lygmus y
itrauktas tieki COBIT, tiek i ITIL modelius, tik skirtingais aspektais, o kadarlgUP neturi
fundamentini informacirés sistemos komponeptanaliZs priemoni, toliau jo naudojimas atliekant
informacireés sistemos anakzéra tikslingas.

Lyginant ITIL ir COBIT bei sprendziant vienos artds analitigs priemors pasirinkina
informacires sistemos analizei atlikti, reikalingavertinti Su priemony poveikio kryptis
informacirems sistemoms.

COBIT veiksmingiausias yra matavinir vertinimo bei valdymo sektoriuose, o ITIL —#tiros
ir funkcionalumo bei proces (paslaug) sektoriuje, be to papildomai ITIL, nors ir ribotes
priemoremis, ta&iau veiksmingas technologigrityje, tuo tarpu processrityje silpnai veikia ir COBIT.
Vienintek sritis, kurios poveik kuriomis nors priemaimis jtakoti yra sudtinga, yra Zzmonij ir ju
igudziy sektorius, kurvienokiu (ITIL kaip paslaug vartotop, COBIT kaip IT resung) ar kitokiu
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aspektu reguliuoja ITIL v.2 ir COBIT, ¢&au iS esms Sio sektoriaus problematikos nenagannei
vienas, nei kitas.

Dauguma ekspart atliekagiy ITIL ir COBIT analiz, mano, kadimorems, istaigoms ar
organizacijoms, kuriose IT skyriai nedideli (ne dew kaip 100-200 Zmoui ir kai Siems skyriams
netaikomi ivairis specifiniai, iSoriniais standartais agiiami veiklos kontrals reikalavimai, tai
tokiems skyriams labiausiai tiktITIL metodas.[18] Jo pranaSumas tas, kad jis supraesnis ir IT
naudotojams, ir verslui, paptasu pritaikomas bei paprastesnis ipiegimas praktikoje. O COBIT
rekomenduojamadiegti didesams imoréms, istaigoms ar organizacijoms, kurlT veikla grieztai
reguliuoja paios imorés veiklos pohdis — finansiniai, verslo skaidrumo ar saugumo akkimai,
iskaitant iristatymiSkai apilirztus (pvz., bankams, ka#ms jstaigoms, atviroms akaims bendrovms
ir pan.).[20]

Pastaruoju metu iSry§ja labai aktywis bandymai susieti COBIT ir ITIL metodologijas, njes
paremtos geriausia praktika (angl. best practicg), remiasiivairiy realy organizaciy patirtimi bei
konkretiy atvey analize. Daznai giveiksmy imasi COBIT vartotojai (naudotojai), neretai sukatys
iStisus ITIL-COBIT termim atitik¢iy Zodynus. Vienas iS COBIT vartotofiksly yra supaprastinti pat
COBIT, paliekant jame tik konk&eus kritiniy produktyvumo rodikky (KPI) matavimus, audito ir pan.
dalykus, kurie ITIL gra analizuojami i esés, tuo tarpu paus geriausi praktiku metodus bei
terminija palikti ITIL modelyje, taip gaunant i&sta, ,Super-ITIL" arba ,ITIL-ized COBIT" varian.
Remiantis Siais faktais, kuriama ir ITIL, kurio pesréese versijose ITIL v.3 labiau atsizvelgiama
audito bei apskaitos reikalavimus. Bet nei ITIL,i ®@OBIT néra visiSkai panaSios, kad Sias dvi
metodologijas pavykt sujungti. Nors esminiai tikslai bei uzdaviniai ytee patys, bet proces
strukifiravimas ir po4iris gerokai skiriasi.[23]

Jei lygintunéeme ITIL su klasikigmis Configuration management metodologijomis, galim
pastebti, kad ITIL yra platesé bei iSsamesn todl mato visus privalumus, lygiai kaip irakumus.
Lygindami skirtingas metodologijas, abiejose praed matyti dalykus, apie kuriuos viena teorija
zino, o kita net nenumano apie tai.

Dazniausiai bna taip, kad ITIL atstovai vertina COBIT iS ITIL gis, o COBIT atstovai vertina
ITIL iS5 COBIT puss. Ir vieniems, ir kitiems abi metodologijos atragepilnos ir neiSsamios, nors jos
abi tiesiog nagrigja IT organizavim pasirinkus skirtingus kriterijus: ITIL artimesnsisteny
administratoriams, IT specialistams, o COBIT — fisigtams ir investuotojams.[23]

Bendrasspadis susidaro toks, kad COBIT turi gerokai plaigsoviari i IT, detaliau bei iSsamiau
nagrirgja finansines ir apskaitos puses, KUITIL metodologijoje jadiamas didelis ftkumas, o tuo

tarpu ITIL kardinaliai detaliau ir giliau tiria teainius procesus — konfigaciju ir pakeitim; valdymas,
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gedimy bei ju priezagiy Salinimas ITIL nagridgjami taip giliai, kad vargu ar kitos metodologijgakty
su Sia metodologija konkuruoti.[23]

Ziarint { Siy modeliy pritaikyma istaigos informaciés sistemos analis atlikimui atitinkamai
baziniam zZinybiks informacirs sistemos modeliui, ITIL v2alyginai gali kiti priskiriamas pirminiam
lygmeniui, kai reikia iSanalizuoti @& informacirés sistemos realizavimo techgjrtechnologir dal,
jos atitikima verslo poreikiams, IT padalinio veiklos efektyvumertinima ir pan. O kitame,
auksStesniame anatig lygmenyje jau galimaiby taikyti COBIT model ir analizuoti IT valdymo
efektyvuny, verslo tiksh tenkinimg ir pan., prieS tai suformuotas IT paslaugas kameganti IT
veiklas.

Taigi atliekantjstaigos informaciés sistemos anakzgalima taikyti kelet IT valdymo modeli,
kadangi kiekvieno iSy yra skirtingos poveikio sritys. Analizuojant infoacines sistemasy j
koncepciy bei sandar, buvo akcentuojama, kad pirmiausia IT sistastaigoje turi veikti korektiskai,
IT padalinio veikla turi bti dokumentuota ir valdoma IT padalinio vadovo, padalinys turi tusti
pakankam skatiy kvalifikuoty specialist, atitinkani informacirés sistemos sutinguma. Antra, IT
padalinys taip pat turi ti valdomas ir kontroliuojamas verslo uzdup atzvilgiu, ka turi atlikti
vadovyle, todél turi bati suderintas dvejopas valdymo mechanizmas. Pirtagjwa pritaikomas yra
ITIL v2, antruoju — COBIT. Kadangi ITIL yra pirmojdygmens modelis, kuris taikomas beveik
kiekvienoje vidutigje ir didekje imoréje, organizuojant informacini sisteny eksploatavim, o
COBIT dazniausiai taikomas vidutise ir didetse jstaigose, kuriose yra didelT padalinio veiklos
sritis, didelis valdomumo poreikis, be to jis taikas dazniausiai atliekant nuolatines audito
procediras, todl toliau atliekantistaigos informaciés sistemos anakzbus naudojamos ITIL modelio

koncepcijos bei priemas.

2 [STAIGOS VEIKLOS PROBLEMOS

2.1IVADAS

Siuolaikine besivystanti jmore, istaiga, organizacija [svaizduojama be darbo procesus
palaikargiu informaciniy technologiyp. Tockl ji tiesiogiai priklauso nuo informacini technologij
(toliau IT) patikimumo, saugumo, gghmo uztikrinti nenutiikstana IT paslaug teikima. Kiekviena
imorg, istaiga, organizacija susiduria su tipine problemlaip optimizuoti IT ir telekomunikaaij

(toliau ITT) paslaug teikimo proces, kad jis atitikt; pagrindinius veiklos poreikius ir reikalavimus.
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Dauguma iesko iy iSspesti bei sureguliuoti savo IT departamento vgildad jis hity ne didjanti
nastajstaigos biudZetui, o teikipaslaugas, atitinké&ras jos poreikius ir interesus.

Valstybine mokesiy inspekcija prie Lietuvos Respublikos fingnsiinisterijos (toliau — VMI),
vykdydama istatymy jai pavestas funkcijas, yra atsakinga uz 26 mbkeadministravim, iS ju
pagrindiniai — pelno mokestis, pétthés veres mokestis, gyventojpajam; mokestis, akcizo mokestis.
VMI teikia paslaugas ir konsultacijas visais makesapskatiavimo, deklaravimo ir sum@kmo
klausimais, rengia mokés istatymy komentarus, mokeés; deklaracijas iry uzpildymo taisykles,
vykdo mokesiy mokétoju kontrok, iSieSko laiku nesumeékus mokesius, guzina pajamm mokesio
permokas, atlieka kitagtatymy numatytas funkcijas. VMI veikia elektroninio detdsimo sistema,
leidzianti Salies mokeésy moketojams internetu pildyti ir pateikti deklaracijasjp pat teikiama daug
kity elektronini; paslaug.[16]

Todél VMI naudojasijvairia taikomyja programingranga ( toliau TH, kuria administruoja pati,
vidine duomen baze (toliau DB), o taip pat ir kitistaigy iSorinemis DB, prie kuni yra jungiamasi
On-line rezimu. Tod iSkyla jvairiy problemy, susijusi su ju naudojimu ir administravimu.
Nesklandumai visiems buvo aifk tik pavieniai y sprendimo bdai buvo neveiksmingi, ir tik tada
buvo suprasta, kad jei nebus sistemingos kaigtydhi j; sprendimas nebus efektyvigertinus esam
situacip ir iSanalizavus pateiktus pasimus cl IT darbo ir prieziiros gerinimo metog buvo nutarta
pritaikyti atitikimo informacini technologiy infrastruktiros bibliotekai (toliau ITIL) metodologij

ITIL — tai IT paslaug valdymo teorija, orientuotadarbo optimizavira bei kokyles uZztikrinimg
IT paslaugas teikiatose strukiirose, paremta knyg rinkiniu, kuriame sukaupta ir apibendrinta
pasiteisinusi IT taikymo valdymo praktika, surinki daugelio organizadij Jungtires Karalysts
vyriausytes nurodymu. Sios metodologijos svarba gaiti apibadinta trimis IT paslaug valdymo
aksiomomis:

e kas neapihizta, negali bti kontroliuojama;
¢ kas nekontroliuojama, negaliitoiSmatuota;
e Kkas neiSmatuota, negalitbtobulinama;

Todkl, netgi jei IT paslaugas teikigio vidinio padalinio paslaugosira aprasytos, jos negaliit
optimizuojamos. [18]

Tarptautiés rinkos tyrimp  kompanijos IDC duomenimis, ITIL metodologijos taikas
bendro¥se 54 proc. padidino IT personalo nagumcident; Salinimo trukng sumazino 49 proc. bei
padidino bendrowi darbuotoj naSum 31 proc. Taip pat sumga prastovos verslo padaliniuose,

sukuriamos glygos planuoti IT investicijas bei Salinti problemsusijusi su IT, priezastis, 0 ne
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pasekmes. [18]

2.2 ESAMA SITUACIJA

VMI yra idiegta CA DMS (Kompiuterizuatdarbo viet, valdymo programié) sistema. CA DMS
— tai produktas, skirtas seruerir kompiuterizuott darbo viey valdymui. Ankgiau buw atskiri
produktai Unicenter Asset Management, Unicenter &enControl, Unicenter Software Delivery ir
Brightstor BackUp for Desktops dabar yra integrupthaudoja vieninga duomerbaz. Su bendra
duomen strukiira ir valdomi vienos vartotojmsajos pagalba.[22]

KDV yra valdoma CA DMS agentpagalba.

Pagrindiniai Sios sistemos komponentai yra:

e Domeno valdymas;

e Valdymo komponentas;
e Duomem baz;

e Paskirstymo serveriai;

e Ataskaity kiarimo posisters;
e Valdymo vartotojo gsaja.

Domeno valdytojas yra atsakingas uz visos infrasiras palaikym: komunikavim su
duomem baze, nauwj kompiuterinip darbo viety (toliau KDV) su agentais registravamValdymo
komponentas tiesiogiai komunikuoja su paskirstymeyveriais ir valdo visus infrastrukbje
cirkuliuojarcius duomenis (praneSimus, uzduotis, koim&yimo nurodymus agentams ir paskirstymo
serveriams). Duomenbazse yra kaupiama visa turima informacija apie irfiddara. Paskirstymo
serveriai skirti infrastrukirai iSskaidyti. Jie yradiegti geografiSkai nutolusiose infrastrukds vietose
siekiant neapkrauti tinklo ir valdymo komponentug:ti kuo akiau ageni. Paskirstymo serveriai uz
valdytoja atlieka uzdudiy skirstym agentams, informacijos ir duomesurinkimo i$ agent funkcijas,
taip pat juose talpinama taikomoji programinanga (toliau TBH, kuri naudojama VMI kompiutexi
darbo vietose (toliau KDV). Naudojant ataskakiirimo posistera galima sukurti iSsami ataskait
mechanizm. Valdymo vartotojo gsaja skirta CA DMS administratoriams valdyti sistenwWeb
portalas yra ribota vartotojoasaja, skirta CA DMS sistemai valdyti. Unicenter éis$lanagement
DMS komponentag KDV diegiamas kaip agentas, atsakingas uz KDV yrald Siems agentams CA
DMS sistemoje kuriamos komandos, kuriomis galiméyta KDV operaciniy sisteny (toliau OS)
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nustatymus, nurodyti paleisidiegt programir iranga (toliau B. Taip pat Sis agentas surenka
informacija apie KDV aprasymus, iSsanidiegtos P sara%. Unicenter Remote Control agento pagalba
galima prisijungti prie KDV konseék ir perimti jos valdyr (prisijungimo sesj galima irasyti ir
véliau perziiréti). Unicenter Software Delivery yralPvaldymo kompiuterizuotose darbo vietose
agentas. Naudodamasis juo pats vartotojas arbanadiratorius nuotoliniu #du galiidiegti ir iSdiegti
KDV programirg jrangs. Brightstor BackUp for Desktops and Laptops —KBIV dirbarcio vartotojo
duomenm iSsaugojimo agentas. Jo pagalba vartotojas gsilipkti, kurie duomenys jam yra aktaalir

Jis noréty turéti ju atsargines kopijas (tai gali nustatyti ir admiragarius).

Visi ankgiau pamiiti agentai yra centralizuotai valdomi ir diegiamiKDV. CA DMS
administratoriai gali kurti naujas grupes, talpkatimpiuterius, vartotojus arba kitas grupes. Kiekwi
sukurtai grupei galima valdyti ir prieigos teis€upes gali liti statires, i kurias administratorius pats
kopijuodamas sukelia KDV arba vartotojus, ir dinaési— uzklauso$ duomem baz;, kurios pagalba
surandami norimi kompiuteriai ir talpinani Sia grupe. Diegiant CA DMS sistemy VMI buvo
pasirinkta suteikti administratoriams teisesitpecias diegimo paketprocediras, o ng paketus. Taip
bus galima diegti (valdyti) IPir bus uzdrausta keisti gias diegimo paketus. Naudojantis nuotolinio
valdymo vartotojo gsaja, galima perimti KDV valdymprisijungiant tiesiogiai prie jos kongsl Tai
galima atlikti naudojantis CA DMS Remote ControleMier vartotojo gsaja, kuri yra diegiama kartu
su Remote Control agentu, arba naudojantis Rematér@ aplanku CA DMS Explorer’yje.

VMI yra idiegta pagalbos tarnyba (toliau PT) [THai Unicenter Service Desk prograin
priemore. Service desk- tai visuma proces procediry, zmoni, veiksmy ir pan., atsaking uz
bendravim su klientu, operatyy teisingos informacijos klientui suteikgnfi22] Service deskeikia
kaip sisaja tarp klient (iSorinio pasaulio) ir kif proces (vidinio istaigos tinklo). I ja reikia kreiptis
iSkilus klausimams,ivykus incidentams ar pageidaujant atlikti pakeismwusijusius su VMI
teikiamomis IT paslaugomis dtechnires jrangos, informacini sisteny (toliau — 1S), taikomosios
programirés jrangos (toliau — TR ar kity VMI IT infrastruktiros element. Visos kreipimosi paraiskos
yra registruojamos VMI IT pagalbos tarnybos taikgenprogramigje irangoje (toliau — PT TIp. Prie
VMI PT Service Desk programis priemoiés gali prisijungti kiekvienas registruotas vartamjesantis
vidiniame tinkle.

Ziniy bazje yra kaupiama IT vartotojams naudinga informadgakiny sprendiny aprasymai,
zinomy programirs irangos klaid aprasymai, vartotojo vadovai, dazniausiai uzduoddausimai ir
kita su IT susijusi informacija.

Darbuotojas, prieS registruodamas napjaraiSk, turi patikrinti, ar naujien lentoje rera
informacijos apie jau vykstainkilusio incidento Salinirp Darbuotojas taip pat gali patikrinti, aéra
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sprendimo zinj bazje — gallit incidento sprendimas jau yra aprasytas ir jisppadedamas vietinio
IT specialisto, gak ji paSalinti. Darbuotojas, pats iSbaadiisas galimybes, tuo §ia ir paiesk Ziniy
bazje, turi uzregistruoti naajparaisk, kad gatty profesionaliai ir kvalifikuotai atlikti savo tiesgini
darky. Jei jis pats rado ar sugalvojoda problemai iSspasti, yra galimylé patiems aprasyti problenir
jos sprendimo iida bei pateikti informacy ziniy bazje. Vienas iS ITIL metodologijos tikslir yra
komandinis darbas bei zinpasikeitimas tarpusavyje. Jei Zjrbazje aprasyto sprendimara, tuomet
reikia registruoti nawj paraiSkk PT TH. Registruojant paraigk vartotojo kontaktai, t.y. el. pastas ir
telefono numeris, laukeliuose yra uzpildomi autagkati. Toliau reikia iS graSo pasirinkti kategosj
dél ko kreipiamasi — ar taitthy informacire sistema ( toliau IS), ar iSofia duomen bazs (toliau DB)

ir t.t. Labai svarbu yra nurodyti prioritetPrioritetai gali lati ,labai skubu*, ,skubu“ ir ,neskubu®. Visi
prioritetai yra aprasyti vartotojo vadove, ir pagahm situacip reikia pasirinkti tinkamiausi ,Labai
skubu“ taikomas tada, kai programiiranga ar kitas IT infrastruiitos elementas neveikia ir tai daro
dideli neigiama poveilq, dél kurio vartotojas negali atlikti tiesiogippisavo funkciy ir néra Zzinomas
joks kitas alternatyvus funkcijos vykdymoudas. ,Skubu“ prioritetas yra nurodomas tada, kai
taikomoji programis jranga ar kitas IT infrastruktos elementas veikia,dau jy funkcionalumas ribotas
ir tai gali tueti neigiamosijtakos paslaugos gge veiklai. ,Neskubu® prioritetas yra nurodomas @ad
kai taikomoji programié jranga ar kitas IT infrastrulttos elementas veikia, norg funkcionalumas
ribotas, tdiau tai neturi neigiamogakos paslauggawjo veiklai. Turi kati uzpildomas laukas su trumpu
uzklausos aprasymu (klausimo egmtai kity kaip ir klaidos pavadinimas, ir laukas su kreip&ino
aprasymu, kuriamedly kuo tiksliau apidinta klaida, kadg batu galima lengvai suprasti ir priimti
atitinkamus sprendimus. Registruojant pargigiikia pateikti kuo iSsamesrninformacip, daugeliu
atveju padeda vaizdininformacija, kury galima prisegti kaip fail Atlikus anksiau apraSytus
veiksmus, belieka paspausti mygiukr paraiSka bus iSsaugota ir uzregistruota pagaliarnyboje.
Kiekvienai paraiSkai yra suteikiamas numeris. Ajaiie kad paraiSka uzpildyta ir iSsaugota, var@soj
gauna pranesSignel. pastu ir apiezisus tolimesnius registruoto incidento sprendimmgnius lkna
informuota el. paStu. Kiekviena uzregistruota paiyra klasifikuojama. Tai atlieka VMI IT pagalbos
tarnyba. Blogai suformuluotos, nelogiskos, su ISlgagomis nesusijusios ar per klgigZregistruotos
paraiskos uzdaromos. T@d prieS registruojant paraigk reikia isitikinti, ar tikrai réra jokiu Kity
sprendimo bdy.

Visas savo vardu uZzregistruotas paraiSkas vartotojato dalyje ,Mano paraiSkos®. Jame
spaudziame domindia paraiSk, paklausim, incideny ar praSymo atlikti numerio ketuynir
susipagstame su visa informacija. Geriaugaraiskos sprendimo eigiusako jos isena. Atidag
paraiSkos kortelgalime rasti vig informacip, kas buvo atliekama su paraiSka. Visi atlikti wailai yra
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registruojami Veiksm istorijoje. Uzregistravus paraigkjos kreipimosi aprasymo keisti nebegalima.
Bendravimas su PT ar su parai&nalizuojagiu specialistu vyksta per komentarus. Kitaip sakant
jeigu reikalinga papildoma informacija, jeigu igkibu paraiska susijusklausimy ar reikia nurodym
pateikti daugiau informacijos, tuomet réesk prie paraiSkos priti komentag. Apie Incidento
iSsprendim, Paklausimo atsakyanvartotojas yra informuojamas el. pastu. Gavusoagkolidzio
pranesSim, vartotojas privalo per nustadylaika sureaguoti ir parasSyti komengarjog sprendimas
netenkina, arba, jeigu sprendimas tenkina ir nkbetiktualiy klausimy - uzdaryti Paraisk Jeigu
ParaiSka tampa nebeaktualia atié negu pateiktas sprendimas, vartotagagaji uzdaryti ir ank&au.

Centralizuota tinklojvykiy stelgjimo ir valdymo sistema Service Desk padeda benanaisu
uzsakovais.[22] Su Sia sistema galima patobuliaslgug prieziiros mechanizg labiau suprasti ir
atsizvelgti i uzsakow poreikius, ste#ti pasikartojadias problemas ir jas analizuoti, po to daryti
kontroliuojartius pakeitimus, paggti reikalaujamus resursus, vadovautis sprendin&onmmo principu
,as Zinau..." vietoje ,as galvoju...”

Paraiskos gyvavimo ciklas parodo, kokie pagrindiniaiksmai yra atliekami nuo paraiskos
uzregistravimo iki visiSko jos sutvarkymo. Tai gad matyti pateiktame grafiniame paraiSkos
gyvavimo cikle (3 priedas 1 pav.).

Ne technologijos naujumas arblangumas, o jos patikimumas ir patogumas tui ke

kriterijai, i kuriuos atsizvelgiamayvendinant IT projektus.

2.3 SPRENDZIAMOS PROBLEMOS

Analizuojant uzregistruotas problemas PT UniceB&nvice Desk programije priemorgje buvo
pastebta keletas incident kurie kartojosi, t.y. Si problema jau buvo ZinorBat apie jos iSsprendimo
budus niekur nebuvo paraSyta. Bbdhats problemos sprendimas uztruko pakankamai, ilgars
prioritetas buvo skubus. Tai leidzia daryti iSvadesd nepakankamai greitai buvo sureaguota ir mazai
skirta cemesio Siai problemai. Kitas atvejis buvo tas, karbdiotojas kreipiasi PT ¢l programires
priemores atnaujinimo prie$ tai savarankiSkai nepaiegka@pie tai informacijos. PT darbuotojai,
analizuodami iskilus incident, iSsiaiSkina, kad progranis priemoRs atnaujinti &ra hitinybés,
kadangi problema yra iSsprendziama perdavus fuakéitai tarnybai. Tai buvo reglamentuota atskiru
istaigosisakymu. Darbuotojui pritiko noro ir kompetencijos pem iSsiaiskinti pateiktoje situacijoje
kilusia problemy. PT buvo uZregistruotas incidentas, kad vartotojaegali prisijungti prie EDS

sistemos. Problema buvo ta, kad negaunami lai$kaasjai sugeneruotais slaptazodZiais. Sios klaidos
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gakjo bati dél keliy priezasgiy: sistema nesugeneruoja slaptazodiba j; paprasiausiai neissiugia.
Testuojant sistempasirod, kad buvo ,uZizes” pasto siuntimaerveris. Problema buvo iSgpta labai
greitai, per keletvaland,, PT darbuotaj profesionalumo éka.

Taip pat buvo uZregistruota problema, kad vartotdppus negaliojatiu, jo teisgs bus
naikinamos, téiau tai nepasitvirtindavo. Buvo nugpta programoje atlikti tam tikrus pakeitimus
idiegus atskiy problemos iStaisymo paket Prajus keturiems rnesiams darbuotojas rqw
iregistruoti nayj vartotop. Taiau jis susidré suklaida, kad vartotojo vardasma unikalus, tai reiskia,
kad duomenys apie vartofoyra like kitoje rastije. Klaida atsirado tada, kai panaikinus vartptoj
nebuvo pasalinami jo prisijungimo duomenys. Siseftakas uZtruko pusmet. Tai byloja apie
visiSka aptarnaujagios IT firmos nekompetenaijir patirties stok sprendziant panasSaus pdiio
problemas.

UzZregistruota kita problema, kad darbuotojas negsaltsportuoti dokumento iS vienos
informacires sistemos (toliau IS) kita, nors kitos funkcijos sistemoje veikia. AiSkinanpriezastis
buvo manoma, kad neveikia kita sistema. Atlikusdyamo testus nustatyta, kad abi sistemos veikia
gerai, o problema atsiradaldo, kad darbuotoja p&o dirbti { kita padalin. Si problema yra labai
aktuali darbuotojams pereinant iS vieno skyrigukita ar pakeitus pavaed Darbuotojas turi
priklausomai nuo atliekamnfunkciju rasSyti apie 15 prasSym kad gatty atlikti savo tiesiogip dark.
Bandant spysti Sk problena programisSkai teigiami rezultatai nebuvo pasiekti.

Galima daryti iSvaal kad IT sprendin negalima vertinti vien tik produktgigijimo parametrais.

Siuo atveju viskas kur kas stihgiau.

2.4 1ISVADOS

Atlikus darbo analig pastebta, kad vyrauja nepakankamas bendradarbiavimasténgeresuat
grupiy — skyriy ir darbuotoy bei aptarnaujafios IT firmos. Taijtakoja mokyna stoka, kuri tiesiogiai
lemia tam tikg grupy bendravim bei bendradarbiavim Bendradarbiavimo stakitakoja ir principas
,jis pats turi Zinoti“. Siuo principu remiasi irsakingi skyriy Zmores, kurie tuéty uztikrinti darbuotaj
tobukjima, tatiau daugeliu atveju tai éma prioritetire sritis. AiSku, niekas neabejoja, kad yra
sudaromos galimyds pa&iam darbuotojui savarankiSkai tobti] bet zinios, kurias darbuotojas
isisavina savarankiskai, daugeliu atv&glia Siek tiek abejoni ISkyla daug klausima ar darbuotojas
viska suprato, ar jo supratimas patvirtina iSkeltakekius, ar jo isisavinta informacija leis jam
adekvdiai pasielgti tam tikrose situacijose. Analizuojadam situacip, pastebta, kad greiiausiai

iSsprendziamos tos kilusios problemos, kurioms ikieraSsamios bei labai detalizuotos anédiar
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programini pakeitimy, 0 jei programiniai pakeitimai yraobni, tai iSsprendimo laikas nuggia nuo
keliy savatiu iki keleto menesiy. Yra buw atvep, kad tam tikg problemy spendimas uztruko net iki
keleriy met;. Toks problem sprendimo terminasiklingas tik toms problemoms, kurioéra svarbios

ir joms yra priskiriamas Zemiausias prioritetaseliena iskilusi problema yra uzregistruojama, ir
kartais sprendimo metu yra k@mas jos statusas. Tai leidzia daryti prielaidasl ttiksta mokynu ir
kompetencijos atliekant Sias funkcijas. Darbo medstebta, kad nepakanka koncentruotenesioi
duomenis, iSkilusius faktus iréra daroma nuolatinir sistemingay analiz. Truksta vig jstaigos
darbuotoy dalyvavimo paslaug gerinimo procese. Remiantis Siais faktais, galieigti, kad ITIL

metodologijai darbuotojai neparuosti.

3 ISTAIGOS ATITIKIMO ITIL TYRIMAS

3.1IVADAS

Diegiant IT sistem ir su IT susijusi proces valdymo jrankius imorés informacirje
infrastruktiroje bei norint atlikti i diegimo proces poveikio verslo procesams analizlazniausiali
yra iSskiriamos dvi populiariausios progesveiklos analizs atlikimo G3Sys:

1) savianaliz arba vidaus auditas;
2) iSorinis auditas, kuatlieka nepriklausoma ekspgkompanija (komanda);

ISorés kompanijos auditoriai dazniausiai vertina prosegagal atitinkam savit metodik, kuri
yra suderinta su pripazintais tarptautiniais stamad® bei gerosios praktikos pavyzdziais ir
pripazintomis rekomendacijomis.

Savianaliz — tai procesas, suteikiantis atskaitos 4aghcijuojamiems teigiamiems pokyams
imores (organizacijos) atitinkamuose procesuose ir geantis prie paslaugkokybés institucijoje
formavimo. Savianaliz atliekama dazniausiai sudarant atitinkamas ankstagonkréius tikslus
akcentuojatiais klausimais ir atsakymajguos.

Tiek iSoes, tiek vidaus audito, tiek savianalizmetu, gali bti naudojamos tiek kokybés (kai
atitinkamais rodikliais yrajvertinami konkreis faktoriai), tiek kiekybias (kai vertinamagdiegiy
proces kiekis, irengti irenginy skatius ir pan.) analis metodai. Dazniausiai analizei atlikti
pasitelkiami tam tikri klausimynai, kuriklausimai atitinka specializuotus progeaszdavinius ir pan.
Priklausomai nuo galimatsakyna i klausim, priklauso ir analigs pohidis: kiekybires analizs metu,

atsakymaii klausimus bna arba ,Taip-Ne“ tipo, arba pasirenkamas skaitinertis. Kokybires
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analizs metu klausimynuose alternatyvatsakyna i klausimy pasirinkimuose figruoja atitinkami
poveikio procesams vertinimo rodikliai, kutiipas yrajvairus.

Derinant iSoés auditony analizZs rezultatus su savianal& rezultatais pasiekiami ne tik tiksl
bei neSaliski rezultatai, bet ir suformuojama ¢guprspektyvos formavimui.

Atliekant analizuojamosijstaigos IT infrastrukiroje diegiamn ITIL procesy ir procediry
palaikymo savianalig naudojama ITIL gerosios patirties savianaiznetodikoje rekomenduojama
anketa, kuri sudaryta vadovaujantis kiekgisimanalizs metodais.[19] Anketa ir jos strika yra
rekomendacinio patwlzio, pakankamai nesétthga. Jos pagalba analizuojamas kiekybinis pnpces
idiegimo lygmuo bei procesliegimo proceso etapai.

Savianalizs metodir sistem sudaro kiekybia anketa, kuri leidzia iSsiaiSkinti, kurios sritys
reikalauja daugiaudmesio, siekiant gerinti bendiproces pagguma. Naudojama vertinimo sistema
yra grindziama tokiaékmingai egzistuojatia bendsja sistema, kurios principais pripatama, jog yra
daug strukiriniy elemeni, reikaling; proceso valdymui realizuoti ir bendriems tikslamesiekti
tenkinant vartotaj-uzsakow poreikius.

Kalbant ir analizuojant ITIL gerosios praktikos tarkyma nagriréjamoje istaigoje, labai svarbu

apibezti IT padalinio bei IT paslaugvartotoj strukiiring funkcing samprat.

3.2 ITIL PROCE® ANALIZE

IT PASLAUGU VARTOTOlU SAMPRATA PAGAL ITIL SERVICE SUPPORT, SERVICE
DELIVERY V2

Customer — tai potencialus pijes infrastrukiiros vartotojas (uzsakovas), kuris uz teikimas IT
paslaugas gali meék pinigus. User- tai papré@swusias IT infrastrukiros vartotojas. Analizuojant ITIL
v2 procesus beijjdiegimy imorgje neretai susiduriama swderming skirtumais bei panaSumais, &d
kartais atliekant anakzyra susiduriama su tam tikromis konfliktimis situacijomis, kai nesuderinama
terminy reikSne. Tuo tarpu ITIL v3 didelio skirtumo tarpwysterming nezvelgiama.

Apskritai ITIL rekomendacijos nesigilinavartotojy klasifikavimo ir priskyrimo iSass ar vidaus
vartotojams klausimus. Pati ITIL ideologija akcesjtutik idkja, kad IT padalinysmorsje yra IT
paslaug kiréjas, o bet kas kitagnonrgje arimores iSogje gali uzsakyti paslaugas ir uz jas priimtinu
budu atsiskaityti, perimti atsakomybir paskirstyti resursus. Vadinasi ,customer* temmiyra

apibidinamas IT paslawguzsakovas, kurio iSsidtymas iSaije ar viduje ®ra akcentuojamas. Tuo
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tarpu uzsakovas paskirsto IT paslaugas ir reswgaus pavaldiniams, kurie realizuoja savo profgsin
veikla isigytos IT paslaugos pagalba, tai tie darbuotagiwardijami ,users®, t.y. vartotojai.
Analizuojant ITIL diegima nagrirgjamoje istaigoje reglamentuojéius LR teigs aktus,
potvarkius bei nutarimus, kuriais patvirtintos y&igs, kuriomis vadovaujantis diegiami ir palaikomi
ITIL procesai, laikoma, kad IT paslaugiekéjas, ivardijamas IT departamentu, yra centriniame
Moke<iiy inspekcijos prie finans ministerijos padalinyje Vilniuje. Jis kuria spedaaotas IT
paslaugas, centralizuotai koordinuoja sisterasurs paskirstym ir yra atsakingas uz ITIL proces
diegimy istaigoje, tuo tarpu struktiniai padaliniai kituose miestuose (tarp jr Siauliuose) yra
jvardijami uzsakovais, 0 padalindarbuotojai, naudojantys tas IT sistemas ir resjrgrajvardijami
eiliniais sistem vartotojais (users).
SAVIANALIZ ES ANKETOS VERTINIMO BALU SISTEMOS ISAISKINIMAS
4 priedo 1 lenteje pateikiama Sioje anketoje naudojama rekomenda@@rtinimo sistema,
demonstruojanti proces paskirstyma lygmenimis, kurie parodo atitinkaam proces diegimo
eiliSkuma.[19]
1 lygis: prielaidos Pirmo lygmens vertinimas leidzia analizuoti, jaroreje egzistuoja minimalus
prielaidy rinkinys, palaikantis proceso veiklas. Tai maziaukalu vertinamas lygmuo, bendrojoje
vertinimo skatje sudarantis maziausiverti. Tai reiSkia, kad §i prielaid; buvimas yra tik palankios
terpes susiformavimo ITIL procesdiegimui fakd.
1.5 lygis: valdymo tikslas.Siame lygmenyje nustatoma, ar egzistuoja orgamiiqiolitikos teiginiai,
verslo tikslai, ar kitokiay iSraiSka, apimantys ir tikglir nuorodas, k€iant arba naudojant prielaidas.
Vadinasi, pirmieji zemiausieji savianaliz modelio lygmenys leidzia identifikuoti, ar yrafeumuota
palanki ITIL proces diegimui aplinka. AukStesniuose lygmenyse yra wgamos konkretesis ITIL
salygos, remiantis prielaida, kad tos organizacijkstios pasiekia auksStesnio lygio bhabertinimo
skak, yra labiau linkusios naudoti ITI(ITIL — Information Technology Infrastructure Library —
verslo valdymo teorija, orientuota darbo optimizavima bei kokylss uZztikrining kompanijos IT
sektoriuje)zodyra.
2 lygis: proceso paggumas Siame lygmenyje yra tyrdipmos vykdomos veiklos. Klausimai
formuluojami siekiant nustatyti, ar atliekamos mualios veiklos.
2.5 lygis: vidiné integracija. Sio lygmens kontekste siekiama iSsiaiSkinti, eiklos yra pakankamai
integruotos, kadidy pasiektas proceso tikslas.
3 lygis: produktai. Tyrinéjamas realus proceso rezultatas, siekiant iSsmdiSkar visi svaris

produktai yra gaminami.

23



3.5 lygis: kokybeés kontrolé. Siame lygmenyje apZvelgiami ir patikrinami prozeszultatai, siekiant
isitikinti, ar laikomasi kokybs politikos.

4 lygis: valdymo informacija. Sio lygmens klausimai ir atsakymai tyja, kaip procesas valdomas.
Jo metuisitikinama, kad apie procg9ateikiama pakankamai ir savakskinformacijos, siekiant
pagisti reikalingus valymo sprendimus.

4.5 lygis: iSoriné integracija. Sio lygmens klausimai ir atsakymai analizuoja, ex yukurtos visos
iSorinés s1sajos ir santykiai tarp organizacijos pavienio psm ir kiy proces. Siame lygyje IT
paslaug valdymui galima tiktis, kad bus naudojama pilna ITIL terminologija.

5 lygis: pirkéju s3sajos. Jos pirmiausia apima vykstda iSoring proceso apzvaigir proceso
patikrinima, siekiantisitikinti, kad jis lieka optimizuotas, kadity patenkinti uzsakovo poreikiai.

ITIL saves jvertinimo (savianaligs) anketos tikslaséma patikrinti, ar yra visiSkas atitikimas ITIL.
Tikslas yra pateikti savgrertinartiai organizacijai situacijos detalizavanapie tai, kiek ji gerai veikia,
lyginant su geriausia ITIL praktika. Anketos tiksleip pat yra sukaupti pakankamai informacijo® api
valdymo ir kontrots mechanizmus, pagal kuriuos galimagspy kokio lygmens yra bendras proceso
paggumas ir priimti sprendimus:tjo optimizavimo.

Tyrimo rezultatai apskaiuoti naudojantis Microsoft Excel kompiuterine praga.

ITIL PASLAUGU PALAIKYMO PROCES]J ATITIKTIES ITIL SERVICE SUPPORT
REKOMENDACIJOMS

1 lentetje pavaizduota ITIL Service support atitikimo pagBlL rekomendacijas savianatiz
matrica. Klausimyne klausimai sugrupuoti pagal tém tvarka pereinant nuo bazigitechnologini
dalyky iki sudttingy taikomyju vartotop sasay ir ju valdymo. Akivaizdu, kad kiekvieno aukStesnio
lygmens atitikimo lygmuo yraaf/gojamas prieSijbuvusio zemesnio lygmens atitikimo ITIL proges
aprasui.

Nagrirgjant paslaug palaikymo lygmens procesus nagjamoje jstaigoje savianalés bidu
buvo siekiama iSsiaiskinti, kaip iSsamiai buvo daeg ITIL Service suppori nagrirgjamosimones
verslo procesus. Pirmiausia, horizontalios agallzidu buvo aiSkinamasi, ar padaryta buvo viskas, ko
reikalaujama kiekviename lygmenyje. Tokia analizeidzia pamatyti hierarchin lygmen
pasiskirstym. Jeigu kalbama apie klianttarnybos suformavim ir idiegima, tai iS horizontalios
analizs matome, kad iSsamiausiai realizuoti 4 lygmenggsai, 0 Zemiausiavertinami 3.5 lygmens

procesai.
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lentelée 1
ITIL (Service support) paslaugy palaikymo savianalizs rekomendacinio klausimyno

atsakymuy suvestire

Vertinimo lygmuo

S,
©
« @ ®,
i g E E |5 |8
© S g | g S |3
ITIL Service Support procesai ” = ” > — 2 £ 5 &
S 2 o 8 E g P 2 £ g
s s BEl2 |3 |2 |2 |8 |3
= © e T | B 2 o © o N
a > a ol > o ~ > N -}
B 1 15 2 25 3 35 4 4.5 5
% lygis | lygis | lygis | lygis | lygis | lygis | lygis | lygis | lygis
Klienty aptarnavimo tarnyba
1 ) 75% | 67% | 80% | 60% | 45%| 29% 100% | 75% | 40%
(Service Desk- SD)
Ivykiy valdymas
2 ) 100% | 100% | 90% | 100% | 83% | 100% | 75% | 86% | 20%
(Inciden Management IM)
Sudttingy situaciy valdymas
3 75% | 80% | 50% | 100% | 67% | 100% | 100% | 70% | 20%
(Problem Management- PM)
Konfigaracijos valdymas
4 ] i 50% | 50% | 90% | 80% | 75%| 75% 100% | 75% | 20%
(Configuration management- CM)
Pakeitimy valdymas
5 100% | 67% | 88% | 80% | 75% | 100% | 43% | 53% | 20%

(Change management- ChM)

Diegimo dokumentacijos valdymal
6 100% | 67% | 100% | 100% | 63% | 75% | 57% | 75% | 20%
(Release management RM)

[Saltinis: sudaryta autoriaus]

Atliekant savianalig buvo atsakigiamai klausimyno klausimus pasirenkant viei$s galimy
atsakymy ,Taip“ arba ,Ne“. Jeigu surenkami visi teigiamisakymai, laikoma, kad atitinkamas
procesas yrajdiegtas istaigoje ir atitinka didzja dali ITIL v2/v3 pateikiamy rekomendacij.
Dazniausiai lyginant keletimoniy ir ju veikloseidiegtus ITIL procesus, kiekvieno lygmens atsakymas
taip vertinamas atitinkamu hakkatiumi: pavyzdziui, 1 lygmenyje kiekvienas teigiamasakymas
vertinamas 1 balu, o 5 lygmenyje — 5 balaistidia atliekant savianakz néra itin svarbu kiekvieqis
teigiamy atsakymn vertinti konkreéiais balais, Siuo atveju procentiriverciy iSraiSka lyginamajai
proces analizei atlikti yra Zymiai demonstratyvesm akivaizdesn, kadangi galima iSanalizuoti, kaip
nuosekliai, kaip iSsamiai ir atsakingai Sie procgsaidiegti.

Horizontalioji ITIL Service support analiz é
Kaip rodo Klienty aptarnavimo tarnybos proceso anglizpirmasis bazinis lygmuoj

organizacijos veiklos procesus yidiegtas 75%, tai reiSkia, jog yhdiegta specialioji programn

25



franga, tdiau giztamojo rysSio aspektu uzsakovas negauna iSsamiosnacijos iS IT departamento

apie planuojamus pakeitimus (pav. 1).
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pav. 1 Klienty aptarnavimo tarnybos proceso analig

[Saltinis: sudaryta autoriaus pagal klausimyno atakymuy rezultatus]

Kitame lygmenyje matoma, kad organizacijoje yrakiaiSidentifikuoti valdymo tikslai, jie
priskiriami ne tik ITIL proces diegimo strategijai, tdau pa&iy proces diegimas yrgvardijamas kaip
strategig organizacijos uzduotis. Uzsakovai ir vartotojavbwapmokyti dirbti su klient aptarnavimo
tarnybos programingranga, jiems buvo paaisSkinta progegaldymo svarba ir nauda organizacijai,
tatiau organizacijos viduje éma pakankamai informacijos apiedpas klienty aptarnavimo tarnybos
tikslus ir uzdavinius. Tai rodo, kad tarnybos vaikeéra iSsamiai dokumentuota, kas yra pageidautina
pagal ITIL paslaug palaikymo rekomendacijas.

Antrojo lygmens analiz rodo, kad #ra apdorojami vartotqj skambudiai, siekiant gauti
papildomos informacijos, éa numatytas paslaug efektyvinimo perspektyvos mechanizmas,
nevertinti klienty aptarnavimo tarnybos Zmogigl resurs paggumai ir kompetencijos.

Vidinés integracijos proceso analizodo taip pat akivaiad nepakankam griztamojo rySio su
vartotoju realizavim, kadangi #ra vartotojams pateikiama gasiy jvykiy suvestig, nenaudojamas
pirkéju pasitenkinimo arba nepasitenkinimo teikiamomislgaagomis grasas, akivaizdu, kad su tuo
susig ir ketvirtojo lygmens neatitikimai ITIL rekomendgums, kuriuos sukuria neegzistuojanti
informavimo vadovybei apie piéjui pasitenkinimo paslaugomis lygmegrandis.

Produkcijos lygmens anadizrodo, kad klient aptarnavimo tarnybos teikiamos paslaugos yra

grieztai dokumentuotos,diau rera realizuota vartotqjporeikiy analiz ir susijusios ataskaitos.
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Aukstesniuose lygmenyse taip pat pastebimas v@otptreikiy, igidziy bei suvokimo kontrals
trikumas.

Bendru podiriu Klienty aptarnavimo tarnybos proecesdiegimas turi teigiam vertinimg
savianalizs vertinimo aspektu, kadangi (pav. 1) matyti, kaocpsai pradedami diegti nuo Zemiausios
grandies, t.y. diegiami technologiniai sprendimi&,dokumentuojami vadovaujantis galiojgais LR
teists aktais bei Valstybis mokesiy inspekcijos paruostais ir patvirtintais reglamentfr'iL proces,
diegimo taisyktmis, vykdomi atitinkama dokumentacijatt®nt toctl natiralu, kad tendenaij kreivé
(pav. 1) turi neigiampkrypties koeficiery.

100
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pav. 2]vykiy valdymo analiz

[Saltinis: sudaryta autoriaus pagal klausimyno atskymuy rezultatus]

Analizuojantjvykiu valdymo procesus, kurie neretai liteémaje jvardijami incideng valdymo
procesais, matoma ta pati tendencija (pav. 2),Zemesnio lygmens procesai turi aukSiesitikimo
lygmen. Tai patvirtina kryptingo ITIL procesdiegimo fak4.

Atliekant jvykiy valdymo analiz (pav. 3) pasteita, kad labiausiai neatitink&ia ITIL Service
support incident management rekomendagip statisting duomenm, veiklos ataskaitos bei personalo
informavimo dalis, tai patvirtina ir ankisu miréta fakh, kad personalo mokymams skiriamas
nedidelis @mesys, nors ITIL procesuose personalas ir apskmtaigiskieji iStekliai uzima nemadal

proceso efektyvumo vertinimo dalyje.
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pav. 3 Suctingy situacijy valdymo analiz

[Saltinis: sudaryta autoriaus pagal klausimyno atskymuy rezultatus]

Analizuojant sudtingu situaciy valdyma, kuris literatiroje darjvardijamas problem valdymo
terminu, (pav.3), pastéta, kad diegiant procesus pagal ITIL rekomendacims/o prarastas
kryptingumas, nes nerealizavus zemesnilygiy, buvo pereita prie aukStesnio lygio prages
procediry bei atsakomys paskirstymo. Zemesniuose (1, 1.5) lygmenyse pastekad j atitikimo
ITIL procesams neuZztikrina potenciglproblemy identifikavimo ir ivertinimo procedros nebuvimas
bei vadovylss tiksly bei Sio proceso naudos informassrsklaidos nenaudojimas. ITIL Service support
problem management rekomendacijose vienwksnsgy ITIL diegimo rezultag jtakos fakton yra
ivardijama informacié sklaida apie tikslus ir uzdavinius tiek uzsakovartisk vartotojams, o
potencialy sucktingy situacip identifikacija, analiz, prevencija yra tiesiog sétihgu situaciy
valdymo ,variklis®. Taip pat éra identifikuojamos ir dokumentuojamos sritys, sad&ios daugiausiai
sucktingy situacij.

Konfigiracijy valdymo proceso anatizparo@, kad réra sukurtas auksto lygio konfitacijos
valdymo planas, kurio tikslai ir uzdaviniaiitn iSplatinti organizacijoje. Tokie neatitikimailggoja jau
paiuose Zemiausiuose prielaidygmenyse tam tikras proagsliegimo spragas, kurios kiekviename
aukstesniame lygmenyjelggoja atitinkamas auksStesniygmen; neatitikimus.

Nors egzistuoja grieztai dokumentuota koafariju valdymo tvarka ir proceata, vis alto
konfigaracijos patikros ir atitinkam standartini ataskaii sudarymas éra atliekami reguliariai. Tai
salygoja didesn nenumatyd sucktingu situacip atsiradimo tikimyk bei sisap su kitomis valdymo

paslaugomis nebuvim
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pav. 4 Konfigaracijos valdymo analiz

[Saltinis: sudaryta autoriaus pagal klausimyno atskymuy rezultatus]

Kaip parodyta pav. 4, tendencija visuose paslalggmenyse yra apytikriai nekintanti, o tai
akivaizdziai parodo diegiam proces nenuoseklum kadangi pirmojo lygmens neatitiktys Sioje
konfigiracijy valdymo procedroje itin jtakoja aukStesni lygmen; didesnes neatitiktis
rekomendacijoms.

Pakeitimy valdymo procesas, panaSiai kaipiwykiu valdymo procesas, turi aiSkiai apibt
proceso diegimo ir realizavimo kryptinganpav. 5). Zemuosiuose vertinimo lygmenyse neagptimk
tik pakeitimo valdymo tiksl ir uzdaviniy vieSinimo uzsakovams bei vartotojams pracadbei jos
taikymas procesui realizuoti.

Nuolatinio kontakto su IT departamentu pakeitirplanavime ir prioritetizavime nebuvimas
salygoja ir atitinkany ataskai negeneravimo bei vadow® informavimo apie pakeitimus krypting

veiksmy neegzistavimo faktaukStesniuose vertinimo lygmenyse.

100 { = )
80 -

60 - B
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pav. 5 Pakeitimy valdymo analiz

[Saltinis: sudaryta autoriaus pagal klausimyno atskymy rezultatus]

Dokumentacijos valdymas — tai procesas, priskirmm@aksiausio lygmens procesui, kuris yra
taikomojo rekomendacinio pabzio. Tai labai sugtingas procesas, apimantis ne tik programiir

technires jrangos diegimo valdym bet ir licencijp bei ju tarpusavio suderinamumo valdymas.
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Savianalizs metu akivaizdu, kad Sios procesas ir jo proceslyra pakankamai aukStame iSvystymo
lygmenyje. Matoma, kad pradiniai lygiai yra reabgu Simtu procent (pav. 6). Savianalis
klausimyne ¥l nurodomos tos @#os neiSpttotos sritys, kaip informacénsklaida,irangos diegimo
planavimo proce@tos nebuvimas, suderinamumo tarp IT centro beikaksa(padalini IT skyriu

vadow) dél pakeitimy diegimo srityse valdymo nebuvimas.
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pav. 6 Dokumentacijos valdymo anali&

[Saltinis: sudaryta autoriaus pagal klausimyno atskymuy rezultatus]

Atlikta paslaug palaikymo procas horizontalioji analiz paro@d, kad procesassibégéja,
ruoSiami dokumentai, reglamentuojantys atitinkaretsko procesus, &au taip pat didja ir poreikis
Siuos veiksmus atlikti dar spgeiu.

Vertikalioji ITIL Service support analéz

Lygiagretiosios analizs atlikimo metodika pagsta konkretaus lygmens realizavimasbnos
ivertinimu. Kaip parodyta 4 priedo 1 pav., kiekviend@lL proceso diegimas organizacijoje tufitib
atliekamas tam tikru nuoseklumu. Pirmiausia vidLIV3 diegimo procesai pagal Materna metadik

(www.materna.lf skirstomii keturias stambias grupes (pagal ITIL v3, skirtutagp ITIL v2 ir ITIL v3

pademonstruoti 5 priedo pav.1l). Diegimo proces&slamas trimis etapais: bazinis lygmuo, valdymo
lygmuo ir gerosios patirties rekomendacinis (prmfesliausias) lygmuo. Kaip parodyta réiame
paveikstlyje, kiekvienas diegimo etapas turis tris procesiegimo lygmenis, t.y. technologin
valdymo bei vartotej apmokymo ir informaciés sklaidos. Nuoseklus proeediegimas, pavaizduotas
tame paiame paveiksglyje, rodo, kad procesu diegimas gali vykti pazmgs horizontaliai,
vertikaliai po viem zingsn sudarytoje procesdiegimo matricoje. Laikantis tokios progediegimo
metodikos, kaip rodo ITIL gerosios patirties pavdiail pasiekiama itin gerlT diegimo, valdymo,
eksploatavimo, kontrés rezultad..

2 lentetje pavaizduotas kiekvieno lygmens realizavimo ugtoemas pagal ITIL Service support
rekomendacijas. Lyginant su priede 2 1 pav. paeiki schema, randamas atitinkamas dviegtod;
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suderinamumas, pésiantis iSsiaiskinti idiegy organizacijoje ITIL proces atitikima
rekomendacijoms.

Kaip parodyta 2 lentéje, pakankamai skirtinguose vertinimo lygmenyse weginami skirtingo
uzbaigtumo skirtingi procesai. Vadovaujantis ITIkopes: diegimo nuoseklumo metodika, esamos
ITIL proces; diegimo luklés aspektu, tokia vertikalioji anadéizaizdziai tuéty demonstruoti pirniy
(pavyzdziui 1, 1.5, 2) lygmenuzbaigtum ir Simtaprocentipatitikima rekomendacijoms.

Pirmajame lygmenyje incidantvaldymas, pakeitimp bei dokumentacijos valdymas savianegiz
metu buvojvertinti kaip visiSkai atitinkantys ITIL rekomendgs. T&iau Sip proces efektyvumo
vertinimas nepateisintgerosios patirtiesikesiy, kadangi incident valdymo procesas @mjame ir
ketvirtajame vertinimo lygmenyse turi digeVertinimo ma#jima, nors pageidautinas nuoseklus
vertinimo balojvercio didé¢jimas.

lentelé 2

vertikalioji savianaliz és rezultaty analizé

1 lygmuo 1.5 lygmuo 2 lygmuo
(3 procesai) (1 procesas) (1 procesas)
100 100 100 —
80 s 80 22
60 - - 60 - - 40 |
40 o H 40 - 20 L
20 1 = 20 1 1 0 e
0 T T T T T 0 T T T T T sb IM PM CM ChM RM
SD M PM CM ChM RM sb M PM CM ChM RM
2.5 lygmuo 3 lygmuo 3.5 lygmuo
(3 procesai) (3 procesai)
100 100 100
80 1 H 80 ] 80 H
60 HooH o H e 60 60 H
wH HHHHHH 40 - 40 —
24 HHHHHH 20 - 20 D» =
0 T T T T T 0 T T T T T 0 T T T T T
SsD M PM CM ChM RM sb M PM CM ChM RM Ssb M PM CM ChM RM
4 lygmuo 4.5 lygmuo 5 lygmuo

(3 procesai)
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[Saltinis: sudaryta autoriaus pagal klausimyno atakymy rezultatus]

Savianalizs rezultatus peghusi bendsja ITIL v3 proces diegimo metodik (5 priedas 1 pav., 2
pav.), galima pastehb itin dideli nenuoseklum bendrojoje ITIL proceas diegimo schemoje. Toki
situacip salygoja ir bendra ITIL diegimo strategija organiga@, kuria reglamentuoja 2 dokumentai-
tai reglamentas ir taisydg.

Siuose dokumentuose analzmetu buvo aptikta daug aiskiai neagity procediry, nerasta
reikalavimo dokumentuoti veif] akivaizdziai matyti demonstruojama horizontaliosvertikalios
komunikacijos stoka.

Kadangi prioritetine organizacijos ITIL procgsrityje ivardinta incident valdymo programa ir
klienty aptarnavimo tarnyba, tai atlikus savianalzatoma, jog Sios dvi sritysgdbjamos spafiausiali,
taciau jasitakoja ir kity proces efektyvi integracija, tod negalima apsiriboti tik konkeey proces
diegimu, o reikalinga perigicti ir pagal bendga proces diegimo schemy bandyti realizuoti
trikstamus schemos elementus, siekiant efektyvaus prices pritaikymo ir IT infrastrukiiros
resurg, panaudojimo, valdymo bei kontésl

Savianaliz bei iSorinio audito pofriu atlikta analiz iSrySkino viem esmin trikumg — tai
uzsakovo (kliento) informavimas apie planuojamustliktus veiksmus, statistipiduomei kaupimas,
kuris reikalingas planuojant bei atliekant prevencsudtingy situacip valdymo veiksmus.

Vartotojy mokymas — taip pat viena silpniaggirganizacijos viet diegiant ITIL procesus. ITIL
rekomendacijose akcentuojama, kaknsingas procasdiegimas bei IT infrastruktos panaudojimas
yra ngmanomas be pakankamos vartgtéjompetencijos ir bendro suvokimo apie svarbiausius
reikalingiausius diegiamproces ypatumus.

Nesutapimas tarp savianalz rezultag bei iSorinio audito metodikos pritaikymo aptiktaes
diegimo dokumentacijos valdymu. Kadangi diegimo whokntacijos valdymo procesams yra
priskiriami tokie procesai kaip techiém ir programigs jrangos suderinamumas, prograésifrangos
licencijy valdymas ir pan., tai Sie procesai tufitibgrieztai dokumentuoti ir kontroliuojami vadev
ISorinio audito metodikos rezultatai rodo, kad pr®cesas dra jvaldytas ir negali @t jvaldytas

pakankamai, kadangiéra atlikti prieS tai einantys etapai, kwriatlikimas yra [tinas paties

32



profesionaliausio zingsnio realizavimui. Tuo tarpavianaliz rodo, jog egzistuojantys techasmbei
programirés jrangos konfigraciju apraSai bei diegimo rinkmerapraSai egzistuoja yra dokumentuoti,
tatiau rera valdoma informacija apie besikmincius diegimo objektus, éa rengiami vaday
pasitarimai diegimo procesklausimais, nerenkama statigtimformacija, nepakankama informacijos
apie diegimo dokumentacijos valdymo sklgidkas dar kaat akivaizdziai demonstruoja, kad
organizacigs silpnosios vietos, itiitakoja ir ITIL proces diegimo veiklas. Viena vertus, ITIL proages
diegimas iSryskina organizaciniusikumus ir ijpareigoja juos pasalinti, kita vertus organizaginia
tritkumai neleidzia efektyviai diegti ITIL processtabdydamauyj diegimy ir mazindama vertinimo
jvarcius.
ITIL PASLAUGU TEIKIMO PROCES) ATITIKTIES |ITIL SERVICE DELIVERY
REKOMENDACIJOMS

3 lentetje pavaizduota ITIL Service delivery atitikimo pad@lL rekomendacijas savianalig
matrica. AnalogiSkai pirmajai lentelei, klausimyhdausimai sugrupuoti pagal tam tkrtvarka
pereinant nuo bazigitechnologini dalyky iki sudttingy taikomyjy vartotojy sasap ir ju valdymo.
Akivaizdu, kad kiekvieno aukStesnio lygmens atitiki lygmuo yra slygojamas priesijbuvusio
Zemesnio lygmens atitikimo ITIL proogaprasuli.

lentele 3

ITIL service delivery savianalizés rezultatai

Vertinimo lygmuo

3
‘C
S o ] S )
= ‘G o £ G 9
- IS = s s @
: ; ; I 5 c 2 5 0
ITIL v2 Service Delivery procesai| ., = ” @ — 2 £ 5 &
) = 8| E 8 0 o £ £
2 S 9 = o X 8 = ) 2
© > @ £ = _g > ) fe o]
[3) o 8 = S o 4 o = (%)
= [ = © = = (@) © o N
o > a ol > o 4 > o2 )
1 15 2 25 3. 3.5 4 4.5 5

lygis | lygis | lygis | lygis | lygis | lygis | lygis | lygis | lygis

Paslaug lygio valdymas

= |Eil.Nr.

_ 100% | 100% | 93% | 100% | 50% | 75% | 100% | 80% | 20%
(service level management- SLM)

IT paslaug nenuttikstamumas
2 . o 100% | 67% | 91% | 100% | 67% | 100% | 43% | 92% | 20%
(IT services continuity- SC)

Finansinis IT paslaug valdymas
3 ] ) 100% | 75% | 87% | 100% | 29% | 100% | 56% | 75% | 20%
(financial management — FM)

IT paslaug prieinamumo valdyma
4 100% | 100% | 100% | 80% | 75% | 100% | 100% | 95% | 20%
(Avalaibility management — AM)

33



IT paslaug pajggumo (atsparumg
5 darbui) valdymag 100% | 100% | 93% | 100% | 67% | 100% | 86% | 90% | 20%
(capacity management — CM)

[Saltinis: sudaryta autoriaus]

Paslaug teikimo tyrimo rezultat matrica turi daugiau uzpildytlangeli, pavyzdziui pirmasis
lygmuo visuose procesuose yxertintas 100%. Tai rodo itin visighkatitikima ITIL rekomendacijoms
technologiniame baziniame prielaidygmenyje, kai yra suformuojama palanki tolesnigmscesams
vykti terpé, kuria salygoja moderns technologiniai sprendimai. Lyginant su pasiayzalaikymo
tyrimo rezultaip matrica, akivaizdziai matomas didesnis pracesioseklumas ir tai yra naglu,
kadangi pagal visus logikogghius pirmiausia yra realizuojamos paslaugosé¢liaw organizuojamas
ju palaikymo mechanizmas.

Horizontalioji Service Delivery analizé

Kaip parodyta 7 pav., IT paslaudygmens valdyme akivaizdziai matomas praecesegimo
kryptingumas: pradiniai zZemesnieji lygmenys atiimlai ITIL v2 procesams yra iSpildyti
Simtaprocentiniu tikslumu, nors atitinkamos pasladggmens ir veikimo lygmens sutartysera
analizs atlikimo metujvertintos ,dabartias hisenos”, esant pakankamai aukStiems Sutatiy
periodires perziros rodikliams.
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pav. 7 IT paslaug lygio valdymas

[Saltinis: sudaryta autoriaus]

Nepakankamai paslaudygio valdyme yra realizuotas tfi@sis — produkcijos — lygmuo. Nors
paslaug tiekimo sutartyse yr@graukiami tokie elementai, kaip tikslai, tikslioalandos, prieinamumas,
patikimumas, pagalbos tarnyba, reagaviin@raneSimus laikas ir pan., ¢tau réra reguliariai
leidZziamos standartéis paslaug ataskaitos, kuriose it biti iSsamiai apraSomi sutartyse nenumatyti

komponentai. Bneatitikimy patvirtina ir kokylés kontroks lygmens neatitiktys,al/gojamos to, jog
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néra naudojamos paslayglygio sutatiy rémimo priemors. $sajos su vartotojais lygmenyje
realizuotos tik pirkju tyrimo informacijositraukimasi paslaug gerinimo plan, netikslinant, ar
paslaug lygio sutartys adekv#ai padeda verslo poreikiams, ar vartotojai patetnlpaslaug kokybe,
o taip pat ara realizuotos pi§u pasitenkinimo paslaugomis lygmens kondrol ju suvokimo apie

jiems suteikiamas paslaugas lygmuo.
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pav. 8 IT paslaugy nenutriakstamumo valdymas

[Saltinis: sudaryta autoriaus]

Paslaug nenuttikstamumo (pav. 8) atitikimo ITIL v2 vertinimas rqdkad pastarasis procesas
diegiamas maZiau kryptingai nei paslautygio valdymas. Zemiausiame lygmenyje yra sukurta
atitinkama IT paslaugtasos veiklos strategija organizacijoje, ap#iant minimalius verslo proces
reikalavimus. Informacih sklaida paslaug tiekimo procesuose yra zymiai aukStesniame atitki
lygmenyje nei paslaugpalaikymo procesuose, ¢ fkta demonstruoja ir paslaughenutiikstamumo
procese realizuota Simtaprocegtinformacire sklaida apie paslaugos nau@ukstesniosios valdzios
iSipareigojimus paslaugtestinumg uztikrinti. Tatiau nebuvo atlikta iSsami versitakos analig. Yra
manoma, kad vieSoji institucija neturi verslo pmgetaiau taip rra. VieSojo administravimo
institucija, kaip ir bet kuri pagal organizacijoansprad institucija, yra turinti savo verslo procesus.
Analizuojant skirtingo tipo institucijas yra iSskimi ir skirtingo tipo verslo procesai. Dvi stambsos
verslo proces grupss — tai komerciniai ir vieSieji (nekomerciniai), rki pastarieji pasizymi ne pelno
siekiartiai verslo procesais ir veiklos organizavimo formgnkur uz teikiamas paslaugas vartotojai
atsilygina ne tiesiogiai, o atitinkamais mokiass | valstyles biudZze4. Kalbant apie verslgtakos
analizs neatlikim, reikia pamigti, kad diegiant procesus ir IT paslaugas, nebusi@\elgtaj rinkos
pokycius, pokyiu perspektyvas, o tai rodo, kad paslaugos diegiraktyfumo rodikliaijvertinti buvo
nepakankamai.

Paslaug testinumo ketvirtojo lygmens anadizpatvirtina ank&au padarytas prielaidas apie

nepakankam diegiamy IT paslaug efektyvumo jvertinima, kas savo ruoZztuijtakoja ir
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nenutiikstamumo vertinicp  Kaip rodo ketvirtojo lygmens anadiz néra numatyti nenumatyt
planavimy variantai, kurie glygoja ir informacijos sklaidos stekSiuo klausimu. Taip pat kol kas
organizacijoje problemiska ir swairiy atkirimo plan; sudarymu, kurie nuosekliai seka ppjvykiy
nustatymo. Be to, nerengiami regutisrsusitikimai su verslasos planuotojais leidzia daryti prielajd
kad kai kurios IT paslaugos analizuojamoje orgamjage yra diegiamos nepagtai.

Finansinio IT paslaugvaldymo analiz (9 pav.) rodo, kad nepakankamag@gmasis rysys ir
informacire sklaida apie finansiniiSlaidy IT paslaugoms pagtums, efektyvuma, tikslus ir naud,
néra reglamentuotos mokag nustatymo ir reguliarausy jsurinkimo tvarkos, uzsakovamsira
prieinami ar suprantami atitinkamos paslaugos kaii@i, neegzistuoja ataskaitapie pajamas

teikimo procedros.

100
80 | o
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40 |

Lo T

1. 151 21 251 31 351 41 451 51

—

pav. 9 Finansinis IT paslaug valdymas

[Saltinis: sudaryta autoriaus]

IT paslaug prieinamumo valdymas — tai vienas efektyviausianuosekliausiai pagal ITIL v2
procesus realizuotas procesas, kuris turi tilkumus, susijusius su bendrais organizacijosikogt,
darbo organizavimotuo bei darbo etikos principais. Remiantis tyrimputeatais, buvo pamita, kad
organizacija pasizymi vertikaliosios komunikacijatoka, kuri akivaizdziai matyti ir paslayg
prieinamumo valdymo analie (pav. 10). Tai gygoja atitinkany atsaking vadow ir kity IT
paslaug diegimo darbuotaj susitikimy stoka sprendziant paslaudiegimo problemas, identifikuojant
poreil§, atliekant verslo poreili analiz bei giztamojo rySio su uzsakovais ir vartotojais, 0 tpgi

informacijos sklaidos nebuvimas.
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pav. 10 IT paslaug prieinamumo valdymas

[Saltinis: sudaryta autoriaus]

Analizuojant IT paslaug galimybiy valdymo tyrimo rezultatus (11 pav.), akivaizdagySkéja
anksiiau miréti organizacijos darbo organizavimo bei organizégikultiros bruozai, kurie adygoja

nustatytas neatitiktis ITIL v2 procesams.

100

soH 1
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pav. 11T paslaug galimybiy valdymas

[Saltinis: sudaryta autoriaus]

IT paslaug teikimo uzsakovams procesai — IT paslagglimybiy valdymas bei IT paslaug
prieinamumo valdymas — analf atlikimo metu labiausiai atitiko ITIL v2 proagesharakteristikas,
taciau tai rera pakankamaatyga tam, kad IT procesdiegimas nagrigamoje istaigoje gaity biti
ivertintas efektyviu.

ITIL v3 struktirizavo ITIL v2 bazir idé¢ja, laikytis nuoseklumo diegiant atskirus IT procesus
butent tocl reikalinga atlikti ir vertikalaja proces atitikimo analiz.

Vertikalioji ITIL Service Delivery analiz é

Nagrirgjant paslaug teikimo uzsakovams procesus stebimas akivaizdosabsiojo lygmens
atitikimas ITIL v2 rekomendacijoms, kadangi pagasakovo uZzpildytus anketos klausimus yra
nustatytas Simtaprocentinis Zemiausiojo lygmensildgmas visuose procesuose. Vadinasi,

technologinis procesdiegimo pagdistumas realizuotas visiskai.
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lentelé 4

ITIL service delivery savianalizés rezultaty vertikalioji analiz é

1 lygmuo 1.5 lygmuo 2 lygmuo
(5 procesai) (3 procesai) (1 procesas)
100 100 100
80 80 1+ — 80 -
60 60 1 — i H 60
40 40 —1 B 40 A
20 20 — B 20
0 : ‘ 0 ‘ ‘ ‘ 0 ‘ ‘ ‘ ‘
SLM SCM FM AM CM SLM SCM FM AM  CM SLM SCM FM AM  CM
2.5 lygmuo 3 lygmuo 3.5 lygmuo
(4 procesai) (4 procesai)
100 100 100
80 H H [ s 80 80 1
o+ H H H H H 60 60 +
40 40 o e
28 1 28 ] [ ] 0 NE B
SL(M SCM FM AM CM SLM SCM FM AM CM SLM SCM FM AM  CM
4 lygmuo 4.5 lygmuo 5 lygmuo

(2 procesai)

100 100 — 100 -
80 1 80 80 -
60 60 60
20 1 20 20
sitlC R R o I rrrr
SLM SCM FM AM CM SIM SCM EM  AM  CM SLM SCM FM AM CM

[Saltinis: sudaryta autoriaus]

Valdymo tiksh lygmuo iSpildytas dalinai, kadangi IT paslaugenutiikstamumo bei finansinis
valdymas nebuvo jvertinti atitinkargiais ITIL v2 rekomendacijas. ISsprendus organizecij
vertikaliosios komunikacijos problematik atitinkamai ir IT procas diegimasigyty kita atspaly,
analizuojant procesusu jreglamentavimo organizacijoje aspektu. Tuo tarpansinio valdymo
sprendimams reikalinga papildomai atlikti 1T pdieiverslo procesams finansgimmnaliz bei rinkos
tendencijas ir IT paslaudinansin efektyvuna susiklogiusiomis rinkos slygomis.

Antrasis, proceso nasumo, lygmuo ir rezult@naliz demonstruoja akivaizdzius proceso

nasumo tiikumus visose srityse, o tokius rezultatus iS daiBgoja ir per mazasénesys IT paslaug

38



vartotop pasitenkinimo gaunamomis paslaugomis lygimbei neegzistuojanti vartoipjporeikiy
kontrok.

Vertinant zemesnju lygiy procesus (1, 1.5, 2, 2.5) akivaizdziai matomdsapkamai aukstas
(didesnis nei vidutinis) atitikimas ITIL rekomeraif@ms, t&iau itin Zemas procentinis vertinimas
treciajame — produkcijos — lygmenyje rodo du dalykus:

- savianalizs metu buvo neteisingai suvokti anketoje pateikidtausimai;
- savianaliz paroc itin Zemy paslaug, kaip produkcijos, realizavimo lyg

D¢l pirminiy atlikty veiksmy ir aiSkinamojo darbo, kaip pildyti anketr klausimy apzvalg,
atmetus pirmja hipotez, ir analizuojant anifa zem vertinimo rodikly hipotez, galima pastedi,
kad Sio lygmens vertinime, dominuoja klausimai aggiguliarius ataskajtgeneravimo veiksmus, apie
paslaug ir proces prognozes, procesir paslaug paskirstymo, pakeitim jvedima planavim, ko
horizontalios analiis metu itin tiko.

Vadovaujantis horizontaliosios analz paaiskinimais bei loginiais sumetimais ir realiai
susiformavusios situacijos analize, galima darytelpida, jog produkcijos lygmuo yra vertinamas
pakankamai Zema procentine iSraiSka, kadangi tokéusnimusitakoja ne iSoriniai ar su vartotojais
susig klausimai, o pakankamai sttthgi darbo kontrals bei lygiagréios komunikacijos
organizacijoje tikumai.

Esant tokioms pradinilygiu vertinimo tendencijoms, visiSkai logiSkai paaigam ir atitinkami
svyravimai, aptinkami aukStesipi lygiu vertinime, kadangi nuo Zemiaudigiy realizavimo lygmens
itin priklauso aukstesnju lygiu realizavimas, o juo labiau ir vertinimas.

Auk&tiausias lygmuo, gsajos su vartotoju lygmuo, demonstruojaj paigiamiausi auk€iau
minéty organizacini trakumy poveilf IT paslaug sskmingam diegimui bei palaikymui — igtamojo
rySio su vartotoju nebuvim kas tiesiogiaitakoja ir IT paslaug neefektyw panaudojim ir siekiamo
rezultato nebuvim
Paslaugy palaikymo bei paslaug tiekimo proceqp atitikimo ITIL v2/v3 rekomendacijoms
vertinimo palyginimas

Nors darbe buvo stengiamasi ITIL procesus na&grimtsitiktinai (vadovaujantis ITIL v2
priemoremis, kur procesai éma labai grieztai priskiriami vykdymo eiliSkumuifgciau analizs metu
nustatyta, jog egzistuojantis ir moksliSkkapdytas programinio produkto (o IT paslauga yratike
programinio, bet ir technologinio realizavimo beaptacijos produktas) gyvavimo ciklagdingas ne
tik konkretiems programiniams produktams, bet ikigms su IT susijusiems procesams, kaip IT

paslaug diegimas bei valdymas, aprasyti.
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Natiralu, kad bendras vertinimo rodiklis paslautiekimo procese yra didesnis (ITIL Service
Delivery — 79,24%, ITIL Service Support — 73,64%9dangi paslaugpalaikymas éra imanomas be
paslaug idiegimo, nors atvirk8as variantas ifmanomas, tik kokybir efektyvumas tampa atvirki
proporcingu. T&au itin nedidelis skirtumas bendrosios procegtinsraisSkos atzvilgiu, leidzia daryti
prielaidh, jog Siy proces efektyvesniam diegimui trukdo tosdias priezastys, kurios buvipardintos
taip:

e vertikalios komunikacijos nebuvimas;

e darbo organizavimoikumai;

e darbo drausks ir kontrobs stoka;

e griztamojo rySio su vartotojais nebuvimas heppreikiy kontroks ignoravimas.

Lyginant Siuos procesus nuoseklumo atzvilgiu,irsdtai atitinkamai visiems programinio
produkto gyvavimo ésniams, diegimo procesaprasymas, dokumentavimas ir patys diegimo veiksma
buvo atliekami nuosekliau, stengiantis, kighanoma patikimiau realizuoti Zemesniojo lygmens
zingsnius, palaipsniui pereinant prie aukStetygmen;.

ITIL paslaugy diegimo ir palaikymo nagrinégjamoje istaigoje analizs apibendrinimas

Apibendrinant atliki tyrima, galima daryti kelias tyrimo iSvadas. ITIL paslautgikimo
procese paslaugvaldyme akivaizdi g¢tamojo rySio su uzsakovu stoka leidzia darytilprtas, jog IT
paslaugos, apibrtos atitinkamo lygmens sutartyse, yra pakankartegings (t.y. kokio iSvystymo
lygmens buvo sudarant sufariokioje lisenoje yra ir analis atlikimo metu uzsakovo aspektu),wo |
dinamiskum riboja litent mirétos negeneruojamos standatiipaslaug ataskaitos (7 pav.).

ITIL paslaug; teikimo proceso finansinio valdymo angligaroa, kad réera realizuotas paslaug
apmokjimo, reguliaraus mokesy surinkimo ir moke&y dydzio apska@iavimo reglamentavimas
organizacijos vidigje aplinkoje, kas, viena vertus, demonstruoja napk&na paslaug teikimo
efektyvuny, o nepakankamas uzsakoinformavimas apie paslawgkainius ir gskaity vélavimas
leidZia teigti, kad yra uzsakovo ir vartaigporeikiy tenkinimas éra pagrindinis Sios organizacijos IT
paslaug tikslas, kas prieStarauja gai ITIL koncepcijai. Analizuojant vieSosiofstaigos aspektu,
galima sakyti, kad paslaugivertinimas finansiniais rodikliais turi ti adekv&iai adaptuotas
ivertinimui atitinkamais finansiniais kastais, kagamalstybirese imonése paslaug apmokestinimas
paskirstomas per biudzeto, surinkto iS maékesnoketojy, 1éSas. Bitent Sioje srityje, diegiant ITIL
procesus, reikalinga labakmesingaijvertinti paslaug kastus, kaia ir ja adaptuoti analizuojamos
istaigos atveju, kadangi gerosios patirties rekomeijms ir diegiam proces atitikties joms
vertinimas jtakoja rezultatus neigiamai, t@ddpildant tyrimo anketas ir atsakjant i klausimus,
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pildantysis turi atsizvelgti; tai, kokio poldzio yra jistaiga, kaip realizuojamas paslaug
apmokestinimas, tatlanketoje pazyti neigiamais tokie atsakymai akivaizdziai neatdpifimansinio
valdymo situacijogstaigoje Siuo klausimu.

ITIL paslaug: palaikymo procesuose mazasesys skiriamas zmogigk iStekliy ir vartotopy
poreikiy analizei. Rekomenduojama dokumentuoti kkieaptarnavimo tarnybos veikl reikia idiegti
vartotop informavimo sister sukurti vartotay pasitenkinimo paslaugomis registraginpraéjusiy
ivykiy patiekimo vartotojams mechanizrei Sios informacijos pateikimo vadovybei sistem

Rekomenduojamadiegti pasikartojatiy ir neiSspg¢sty sudktingy situaciy procedira, kurios
pagrindu realizuoti potenciali sucttingy situacip identifikavimo, prevencijos ir sprendimondhy
procedira, jas dokumentuoti pagal ITIL Service support pesbimanagement rekomendacija.

Taip pat rekomenduojamaiegti konfidiracijos patikros ir standartwpiataskai generavimo
procedira, ja dokumentuojant pagal ITIL Service support Confadion management rekomendacijas.
Kadangi bazias bei technologigs pakeitiny valdymo procedros yrajdiegtos ir atitikimo lygmuo yra
pakankamai aukstas, ikdma toliau kryptingai diegti aukStesnio lygmensogadiras, uztikrinti
informacirg sklaich apie tikslus ir uzdavinius uzsakovams ir vartatggabei pereiti prie pakeitim
valdymo sistemos sakimo tarp centro bei padalupi Tai uztikrins pakeitim planavimo proceitos
bei reikiamy ataskaii generavimo, analés ir sprendimo pémimo procedry realizaving ir iSsany
dokumentavim pagal ITIL Service support change management.

Proces analiZz organizacijoje akivaizdziai demonstruojstaigoje vertikalios komunikacijos
(informacijos sklaida hierarchine valdymo stiifd) nebuvim bei horizontalios komunikacijos
(informacijos sklaida tarp lygiav&n vieno hierarchinio valdymo padalipi trikumus. Jeigu tokie
organizaciniai strukiriniai traikumai nebus paSalinti, bendras ITIL progeegimasjstaigoje sustos ir
nevyks sklandziai. Atlikta analizparod, kad ITIL proces atitikimas ITIL rekomendacijoms yra
maziausios reikSas hitent tose procadose, kurios susijusios su vertikalios ir horizdios
komunikacijos realizavimu organizacijoje ir josultitiriniuose padaliniuose.

Paslaug lygmens valdyme akivaizdi gitamojo rySio su uzsakovu stoka, kuri leidzia daryt
prielaidas, jog IT paslaugos, apibtos atitinkamo lygmens sutartyse, yra pakankartatings (t.y.
kokio iSvystymo lygmens buvo sudarant sutatbkioje kisenoje yra ir analis atlikimo metu
uzsakovo aspektu), a; jdinamiSkum riboja kitent mirétos negeneruojamos standarirpaslaug
ataskaitos (7 pav.).

Bendra tendencija organizuojant IT paskaugertinima nagrirgjamoje imorgje yra teigiama,
kadangi yra patvirtinti atitinkamas veiklas reglammjantys dokumentai bei vidaus tvarkos taisykles,

yra apibezti IT paslaug teikéjo ir IT paslaug uzsakovo bei vartotojo statusadiegti baziniai
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technologiniai sprendimai. PaSalinus ai&s minttus toikumus, o ypé& atkreipus dmes |
organizacinius, §iproces diegimas vyki spatiau, o IT paslaugos taps efektyvésn

ISorés audito kompanijoms pereinant prie ITIL v3 venmoi metodikos, rekomenduojama
atsizvelgtijstaigos atsakingiems darbuotojaing priede 1 lentéje pateikiam ITIL v3 koncepciy ir
suteikti diegiamiems procesams nuoseklumo. ITILpa3izymi tuo, jog aiSkiai ir detalizuotai pateikia
proces diegimo eiliskum, o be to, Siose rekomendacijose yra laikomasi ipdiges ickjos,
figuruojartios ir visose kitose rekomendacijose, apzvalgosestandartuose, jog IT sektoriuje itin
daug sunkump sudaro zmogiskasis, vartotojiskas faktorius, kdasigeliu atveju IT paslaugliegima
apibkzia pakankamai zemais efektyvumo rodikliais, kusigakoja vartotap kompetencijos stoka.
Didinant darla ne technologini sprendim bei formaliy dokumeni ruoSimo sektoriuje, 0 vartotpj
kompetencijos didinimo srityje galima pasiekti isukst; vertinimo rodikly, kuriuos glygoja hitent
darbas su vartotojais bei poreikiy ir reakcipy kontrok.

Vertinantjstaigs pagal klausimys, buvo Ziiréta ne visiSkai formaliai, nes kai kurie klausimeay

gana specifiniai, pritaikyti VakarEuropos situacijai, tad#i¢ta bendro atitikimo lygio.

3.3 METRIKU PROBLEMOS

Metriky sistema buvo pasirinkta progransisteny klaidy analizavimui iS Service Desk
programirés priemogs, kad jos pagaipbitu galimapagerinti, paéti jvertinti darbus iry nasum, bei
stengtis valdyti ir pagerintiyjkokybe.

Metrikos pasirinktos pagal visuZregistruai problemy skatius Siauliy AVMI per 2008 metus
Service Desk PT. Pagrindinis kriterijus sudaramtrikas buvo pasirinktas problemos arba klaidos
prioritetas ir per koklaikotarp jos buvo iSspystos.

Sie rezultatai - tai aptilgtklaidy skatius dirbant su IS ir TR pastebty ir vartotojo pranest
problemy skatius Service Desk PT. Buvo analizuojamas incideskatius pirmgji ir antraji 2008
mety pusmeti (2 priedas 1 lenggl taip pat kokiose IS ir TIFouvo aptikta daugiausiai klaidsusijusiy
su daliniu ar visiSku funkaij neatlikimu. Pagal uZregistruptincident; skatiy pastebta, kad y
skatius tiesiogiai priklauso nuo to, kaip intensyviaiot laikotarpy dirbama su 1IS. Pavyzdziui,
dauguma zZinome, kad piap pusmet vyksta deklaravimas. Tétir uzregistruod incident; skatius
tiesiogiai dirbant su IS, kuri apdoroja duomenisioSlaikotarpiy Zymiai didesnis, jei lyginsime su
antruoju pusm@u. Taip pat dar pastéta, kad kitoje IS visi incidentai uzregistruoti eit pusmet
Tai nereiSkia, kad incidemtpirmaji pusmet visai nebuvo, paprésusiai j; uzregistravimas buvo
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imanomas Service Desk PT tik antmpusmet Prie$ tai visi incidentai buvo siéiami tiesiogiai el.
paStu vykdytojams. Tatl negalima objektyviaivertinti ju skatiaus per visus metus. Galima daryti
prielaich, kad Sios IS uzregistrupincident; skatius pusmeiais tikrai yra didelis. Nes IS turi net 70
jvairiy aplikaciny. Kai kurios aplikacijos yra nebenaudojamos viswetus arba sukurtos naujotoj

ju. Tockl Sios IS uZregistruat incidenty skatius yra didziausias iSanalizavus visas metrikas
nepriklausomai nuo incidento prioriteto. Incidemtsprendimo laikas tai pat yra ilgiausias. Tdygoja
naup aplikaciy sukirimas ir testavimas. Sioje IS incidenskakius ypa padictjo, kai buvo
skariuojamas zers mokestis.

Buvo uZregistruotas incidentas PT, kuomet darbast@jtais duomenis deklaracijoje. Tvirtinant
deklaracij rodo klaid, kad jos negalima patvirtinti kaip iStaisytos. iSkdaidai iStaisyti buvo
pakoreguotas integravimo programinis paketas, kdiegus klaida buvo iStaisyta, o duomenys
sekmingai pasitvirtino. I1Sanalizavus néita atvej galima daryti iSvadas, kad klaida atsiradociesit
programin koda. IStaisius viea klaida, po kiek laiko iSrySja kita. Taip yra toél, kad neperdirimas
visas programinis kodas, susijsu klaida. Togl atsiranda naujos klaidos, kurias reikia iStaisgti
iStaisius jas, yra sukuriamoslwnaujos klaidos.

Dar vienas atvejis, kaimoré pateil¢ patikslintas deklaracijas uz ankstesniugnesius. IS
programoje suformuotos dvigubos priedsl t.y sumos uz kai kuriuosémesius susidubliavo. Sios
klaidos paseki — netikstis imones mokestiniai duomenys. Darbuotojai, tikrinantysparzirintys
pateiktus duomenis, yra klaidinami tuo p&iu yra tikimyke pateikti klaidingus duomenis tiesioms
Salims. Klaida buvo iSspsta jdiegus programos atnaujinimo paketncidentas buvo iSsgstas ir
baigtas. Kita diesabuvo uzregistruotas naujas incidentas su taapdaida, tik kitosimorés apskaitos
duomenyse, kad dubliuojasi prie¥sl Remiantis patikrinimo rezultatais, buvo nustatytad toki
imoniy yra ir daugiau. Buvo nusgsta idiegti atnaujinina paket, kuris paSalint atsiradusius
netikslumus.Idiegus atnaujinimo pakegt apskaitos duomenys buvo teisingi. I1Sanalizaviusitéej,
galima sakyti, kad vykdytojai nepakankamsigilino i situacip, klaida pasSalinta, bet pasekriko.
Todkl reikéjo dar vieno atnhaujinimo paketo, kuris galutinasglenty klaida.

Uzregistruotas incidentas, kai pasirinkus uzkidausam tikr filtra, ji vykdoma labai ilgai. Labai
ilgai — tai toks laikotarpis, kai uzklausos reztitdbuvo laukiama keliasdeSimt kartlgiau nei
paprastai. Darbuotoja buvo wpdsi prioritety ,Labai skubus®, o vykdytojai pakeit ,Neskubus®. Si
uzklausa yra labai reikalinga, kadtt galima greitai atlikti pavestas funkcijas, tuoptarvykdytojams
ji neatro¢ svarbi. Atlikus programinius pakeitimus, uzklaussiké greitai ir per kelias sekundes
parod rezultatus. Deja, paleidus uzklayso kely dieny, rezultato reikjo laukti vél kelety valand,.
Incidentas buvo atnaujintas, vykdytojai djar dar karg sprsti ta paia problem. Tik pakeitus su Sia
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problem, susijusi moddl filtras pradjo veikti greitai. Sio incidento iSsprendimas uktlgiau nei du
meénesius.

Kitas panasus incidentas buvo tada, jkaore, pateikdama patiksliatdeklaraci, ja neteisingai
uzpildé. IS buvo pastedti duomem netikslumai. Klaida ta, kad dubliuojasi priegml Dél prievoliu
dubliavimosi incidentai buvo apradyti adksi ir iSspesti. Sis incidentas buvo iSgstas idiegus
atnaujinimo paket bei atsizvelgug klaidos atsiradimo priezastis. Keista, kad vykghitokelet, karty
spresdami § p&ia problema, nenumato vis galimy variant;, susijusiy su Sia problema, kad nih
gaiStamas papildomas laikas, skiriamasasidos pasikartojéai problemai iSspysti. Juolab, kad tai
daznai pasitaikanti klaida, kamonés neteisingai uzpildo ir pateikia patikslintas @ekkijas. Pats
pirmasis deklaracijos apdorojimo ir patikrinimo gda klaidy neranda. Bet apdorojant ir sutikrinant
duomenis su kitomis IS, klaidos surandamos. Siutkieiu atveju vykdytojai nebuvo numgtkad
imoré pasikeis registracijos viet Tokiu kidu atsirado prievoli skirtumai senoje ir naujoje
savivaldylese. Incidentui pasSalinti buv@diegtas atnaujinimp paketas, po kurio prievali senojoje
savivaldylgje neliko. Todl galima teigti, jog retkaiais stinga program vykdytoju profesionalumo
kuriant programas.

Buvo uZregistruotas atvejis, kai savivaldgbziniaraStyje nepaskirstyta tam tikra piniguma.
Vadinasi, yra didel tikimybé, kad daugumoje Sios savivala@gbimoniy yra neteisingos moké&s
sumos. O tai sukelti nereikalimggin¢y tikrinant duomenis irivertinant esam situacip. Situacijos
iSsprendimm apsunkina tai, kad klaida apima keleaplikaciy, kurias administruoja skirtingi
vykdytojai. Jie turi derinti tarpusavyje savo v@us @l incidento paSalinimo. Pagal iSsprendimo
laika ir naupy paket; idiegimg galima daryti iSvagl kad jie to neda&r Kiekvienas atskirai spread
administravimo problemos klaidphagal savo aplikacijos. Incidento iSsprendimasulidt visa méneg,
nors ir buvo nurodytas ,Labai skubus* prioritetas.

Ankstiau aprasyto incidento savivaldygb ZiniaraStyje nepaskirstytos piniggumos pagrindu
buvo pastetta klaida, kad klaidingai sk&uojami delspinigiai bendrojoje nepriemokojeérdl itraukti
imones apskaidiuoti delspinigiai. Sis incidentas taip pat buvaesmZiamas keli vykdytojy pagal j
administravimo aplikacijas. Pagal iSsprendimodagklimg teigti, kad kiekvienas savarankiSkai band
iSspesti problem savo kompetencijos ribose, nederindami veiksu kitais vykdytojais. Incidentas
galutinai buvo iSspstas ir uzdarytas tik pgms daugiau nei @mesiui. IS di dviejy aprasyi
uzregistruai incident; buvo pastedta, kad nepriemokos sk&vimo darbai uztruko keliasdeSimt kart
ilgiau neijprasta. Vieno incidento problema iSryskino keldtaidy, kurias nedelsiant reijo paSalinti.
Pactti sunkino skirting vykdytojy administruojamos aplikacijos, kurios susijusiaptsavyje ldiegus

atnaujinimy paketus, incidentas buvo iSsgtas.
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UZregistruotas incidentas PT, kad uZzsiblokavo TDR®totojas. Vartotojas uzsiblokavo kelet
karty blogai jvesdamas slaptazpdincidentas buvo iSsgstas per kelat valand,. Analizuojant
susidariusi situacip tikslinga kuty suteikti vartotojo atblokavimo funkcijos galimybSios IS
registratoriui. Taip @ty sumazinamas laikas panasSiems incidentamssgtspr

Ivyko kitas incidentas, kad fmanoma prisijungti prie DV. Analizuojant priezaspsvyko
nustatyti, kad tuo metu buvo prisijusggdidelis vartotaj skatius. Serveris veik taiau jo darbas &
dideks apkrovos buvo labai problemiSkas. Prisigurdar keli vartotojai visiSkai sustabdserverio
darln. Visi serverio resursai buvo iSnaudoti. Ebgbrisijungimas ir buvo nenanomas. Tokio tipo
problemos sprendziamos limituojant prisijungusartotoy skatiy prie serverio, techniskai atnaujinant
servef ir didesn déemeg skiriant mokymams. Taip pat svarbu, kad vartotajasydami uzklausas, jas
kuo tiksliau suformuluat Dél to sutrumgty uzklaus laikas rezultatams gauti. Perkrovus server
laikinai incidentas buvo iSsgstas. Tokie incidentai, kai negalima prisijungiieplS, buvo uzregistruoti
dar kelet karty. Buvo papraSyta pateikti iSsamésnnformacijos apie IT paslaugos sutrikinar buvo
rodoma klaida jungiantis prie IS, ar prisijunguikieeilgai laukti uzklausos rezultat ISsiaiskinta, kad
problema zinoma, o jos sprendimas aprasSytascaukdNors incidentai kartojosi, d@u nebuvo imtasi
jokiu prevencini priemoni; jiems nebesikartoti. Galima teigti, kad pagrindikiokylz nulemiantis
faktorius yra Zzmonj jgudziai, profesionalumo trukumas ir atsainus pogii darks, neieSkant galim
iSsprendimo bdy.

UZregistruotas incidentas pildant deklargcijai nurodzius metus programa parasigjima, kad
deklaracig galima pildyti ir pateikti tik uz ankstesnius mefunors jokios kitos naujessn deklaracijos
formos réra. Sis incidentas buvo iSgptas jau kif dier iStaisius deklaracijos formos Sabdgrkuris
buvo patalpintas bendram naudojimui. Sis incidertaso uZregistruotas p@je naujju meiy
pradzioje. Deklaraayj formy kiréjai, matyt, nebuvo numat kad ateis kiti metai. Tai tipinformos
karéju klaida, kad veikia tik Siai dienai.

EDS nuo pozicijos atskyrus vidimartotop, visi buw priskirti mokegiy mokétojai turgjo atsirasti
aktualijose, kaip neturintys aptarnavimo specialistuo p&iu perziirint Siai pozicijai priskirtus
mokesiy mokeétojus rodo, kad viskas gerai, t.y. aptarnavimo ghetas priskirtasléjus konkreiai i
kiekvierm mokesio mokétojo kortek rodo, kad aptarnavimo specialistasanpriskirtas arba priskirtas
kitam aptarnavimo specialistui.aSpainiaw ir netikslumus reiijo nedelsiant iSsgsti. Buvo priimtas
sprendimas nutraukti aptarnavimo specialisto pmcigaliojima. Atlikus § veiksmy, mokesiy
mokétojai atsirado graSe kaip asmenys be aptarnavimo specialistaugrie negalioja¥ios pozicijos
vis tiek roc visus tuos paus mokesiy moketojus. Buvo klausta vykdytaj kas bus, kai darbuotojas
pozicijos galiojimy atstatys. Vykdytojai pagal aplinkybes iSsiaiSkin@d Siai pozicijai moke&su
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moketojai buvo priskirti rankiniu bdu, o ne filty pagalba. Incideatbuvo bandoma iSsgsti atlirus
galiojartia pozicija. Bet po naktini proces, kuriu metu vykdomi mokesy mokétoju perskirstymai,
situacija nepasikaeitir liko tokia pati, kaip ir ank8au. Incidentas buvo sprendziamas toliau, kol buvo
iSsiaiSkinta, kad tuo metu yra realizuotas toksfuSkcionalumas, jog rankomis priskyrus pozicijai
mokesiy moketojus, juos atskirti galima tik rankiniutdu. IS moktojo kortebs matosi aktyvios
pozicijos. Tai yra, jei pozicija neaktyvi, priskgras nedingsta, &¢&u kortekje nesimato, o toks
mokesiy mokétojas yra rodoma, kaip be aptarnavimo specialistmidento uzregistravimo ir
uzdarymo laikotarpis buvo duéamesiai ir nebuvo atlikta joki programiniy pakeitimy, tik iSsiaiSkintas
programos funkcionalumas. SugaiStas laikas, partaldioresursai, o galutinis rezultatas toks pat,
kaip ir buvo prieS uzregistruojant incident

UZregistruotas incidentas deklaravirpuslapyje fittp://deklaravimas.vmi.lf/ kai i¢jus i meniu

,Dokumenty formos* ir paspaudus nuor@dABBYY eFormkFiller 2.5* vartotojas peradresuojamas
kita puslap. To netuéty jvykti. Incidentas per valamdbuvo iSspgstas ir uzdarytas. Uzregistruotas
kitas incidentas IS, kad sudarant maelektroninio deklaravimo sutarir nurodzius kortels numey,
porodo Klaid ,Kortelé su tokiu numeriu nerasta“. Pagal incidento aprasymnklaida aiSku, kadj
sistem néra jvestas korteli numeriy skatius. Pradjus aiSkintis buvo patikrinta, ar atsakingas
aptarnavimo specialistas ypgecks korteles su atitinkamu numeriu. Informacijai padinus, buvo
kreiptasii PT ir uzregistruotas incidentas. ISsiaiSkinta, ikok paketui priklauso kortel Paketo
statusas ,Sugeneruotas”. Siuo statusu korteali iti iSduodama vartotojui. Kad kortetjalima ity
naudoti, paketa reikia inicijuoti (atspausdintitdrgali padaryti centriégs mokesiu inspekcijos (toliau
CMA) EDS administratorius. Korteli paketai buvo inicijuoti ir tokiu #du incidentas iSspstas ir
uzdarytas. Sis incidentasyko, kadangi tai buvo patys pirmieji kortglisdavimo etapai. Nebuvo
numatyti visi galimi atvejai, taip pat nebuvo sudas procedros, kaip viskas turiidi atlikta.
UZregistruotas incidentas IS, kad darbuotojai hebeisy vartotojo teisi. Pasirinkus bet koki
pozicija, joje liko tik keli meniu punktai. Darbuotojai n&lgatlikti tiesioginyy savo funkciy, perziiréti
ir suteikti informacijos vartotojams. Incidentasvbusspestas per valard Po kurio laiko darbuotojas
incident atnaujino, nes pasikartojo ta pati klaida, keartotop meniu punki skatius sumaga.
Incidentas buvo iSspstas perkrovus atitinkamus serverius ir uzdaryf&ityje, norint maziau
registruoti incident, buvo padilyta apie tokius veiksmus informuoti visus suingeretus vartotojus.
Naujai registruoti EDS iSoriniai vartotojai gaunaiSkus, kuriuose nenurodytas prisijungimo prie
~Elektroninio deklaravimo sistemos” vartotojo vasdaAnalizuojant susidariusi situacip buvo
patikrintas serveti apkrovimas, taip pat iSsiaiSkinta, ara apkrautas tinklas, kas gail turéti itakos
klaidos atsiradimo priezéisi. ISsiaiSkinta, kad praneSimas buvo modifikuotgecialiai padidinti
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saugum ir nesiuntirgti nekoduota forma slaptazodzio ir prisijungimo d@rviename laiSke internete.
Sio incidento neiity uZregistruota, jei atsakingas skyriugpinformaws visus atsakingus darbuotojus
atskiru praneSimu apie padarytus pakeitimus, tatpspteiks instrukciy, kaip teisingai atlikti pavestas
funkcijas informuojant iSorinius vartotojus.

UZregistruotas incidentas, kai prisijungrie iSorinio puslapio http://deklaravimas.vmi.lf/

vartotojai nemato suformuptpreliminariy savo deklaraay, nérodo jokio klaidos praneSimo, tiesiog
matyti tugias langas. Prisijungus per vidinS, rodomos suformuotos deklaracijos. Sis incident
uzregistruotas @aame deklaravimo laikotarpio pradzioje, kai varfatcsavarankiskai nori deklaruoti
savo pajamas ir taméra suteiktos galimyds. Incidentas buvo iSsgmtas ir uzdarytas per kedet
savatiy. Buvo papildomi nereikalingi nepatogumai vartomg norintiems deklaruoti savarankiskai.

UZregistruotas incidentas apie IS vidinio portalepasiekiamum Kai kurie specialistai
nebeprisijungia prie IS vidinio puslapid.pagrindin puslap patenkama, téaau paspaudus nuorgd
registruotiems vartotojams iSmeta klgidkad tokio puslapio neranda. Analizuojant iSkilussident,
buvo pasgilyta iSjungti proxy serverio naudojgnAtlikus minéta veiksma, teigiami rezultatai nebuvo
pasiekti, prisijungti vis dar nepavykdavo. leSkaskilusio incidento priezasties, buvo patikrintas
autentifikavimas i$ kit AVMI, problemy nenustatyta. Perkrovus vigtidomain controlér problemos
neliko, specialistai ékmingai prisijung prie miréto puslapio. PT uzregistruotas incidentas, kad
iSoriniame VMI puslapyje riemanoma prisijungti prie elektroris paslaugos ,Pazymuzsakymas ir
prasymy teikimas* puslap UzZregistravus migta incident, gautas praneSimas, kad informacija apie
Siame incidentgvardint sistemos sutrikia jau uzregistruota an&su. Tokio poladzio incidentai,
kurie yra aktuals visoms AVMI, gadty bati jrasyti Service Desk PT naujigrientoje. Tai ity
nformacija apie jau vykstankilusio incidento uzregistravim kad darbuotojai gély pamatyti ir
patikrinti, tuomet nereikty visiems papildomai registruoti. Bmus bendras taisykles:ldvartotoj
pavadinimo uZregistravimo Activ Directory, vart@ej nebemato savo senojo vartotojo duamen
Duomenys yra reikalingi tiesiogims funkcijoms atlikti pagal pareigyb apraSym Incidentas buvo
per valand iSspestas ir uzdarytas.

UzZregistruotas incidentas importuojant mokestynima iS vienos 1§ kita. Byla buvo perkelta
vykstartiy tyrimy sara&, tatiau IS aplikacijoje rodo, kad Siam mokas mokétojui néra neimportuaf
tyrimy iS kitos IS ir neleidzia iSraSyti uzduoties. Klaidpima keleta IS, tétyra hatina patikrinti ir
iStestuoti jas abi. Atlikus testavimo darbus, buwastatyti laikini sutrikimai IS duomenbazje.
Suradus klaidos priezasbuvo apraSyta instrukcija, kaip paSalinti iSkilugident. Incidentas buvo
iSspestas ir uzdarytasatpaia diem. Uzregistruotas incidentas, kad neteisingai peakblyla. Per

klaida mokestinio patikrinimo uzduotis buvo nukejthaigiy bylu sara%, kai tugjo patektii anuliuoty

47



byly sara%. Specialistas klausia, ar galima ir kokitadin perkelti by iS baigt; i anuliuotjy sara%.
Analizuojant iSkilusi incident buvo papraSyta patikslinti informagipurodant patikrinimas tai ar
tyrimas. Priklausomai nuo atsakymo suteikta instijak kaip konkréiu atveju reikia dirbti. Vykdytojai
byla grazino i vykstartiuy patikrinimy sara% ir nurodt instrukcija, kokia veiksmp seka reikia toliau
dirbti. Incidentas buvo iSsgstas ir uzdarytas. Siuo konke atveju incidentas iSkilod Zmogiskojo
klaidos faktoriaus.

Uzregistruotas incidentas — paklausimas, kokikia teisiy norint redaguoti objekt Kreipimosi
aprasyme nurodo, kad turi reikalingas teises, bdaguoti negali. AiSkindamasis atsiradusia klaid
darbuotojas patikslina, kad ir kita speciajdtiredama tas paas teises, negali redaguoti objekto. Praso
iSsiaiskinti ir iSspgsti susidariusi problemy. Analizuojant problemos atsiradimo prieZast paf
objekt, pavyko nustatyti, kad neteisingai buvo aprasyta S instrukcija (dokumentacija) téssir
rolés. Pagal IS veikimo principobjekt gali panaikinti tik tas pats IS naudotojas, kuiisrag.
Incidentas buvo i$sgstas ir uzdarytas. Sis atvejis parodo, kakidek svarky turi IS dokumentacijos
aprasymas. Jei dokumentacijitpteisingai parasyta, Sio incidento n&buzregistruota.

UZregistruotas incidentas, kad negalima pasautbjekto. PraneSa, kad labai apkrautas serveris
nors IS kuo puikiausiai dirba be sutrikimAnalizuojant susidariugiklaida buvo priimtas sprendimas
pasalinti subjekt iS5 CMA,0 jeigu nepavykt reikéty padaryti subjekt negaliojagiu. Kadangi
subjekto pasalinti iS CMA nepavyko, buvo priimtggendimas subjektpadaryti negaliojafiu. Nors
incidentas ir nebuvo galutinai iSgptas, jis buvo uzdarytas nutarus, kad subjblas galima panaudoti
naujos grups sukirimui.

UZregistruotas incidentas 1S, kad po tam tikrodaikevienodais laiko tarpais, subjekto kaijeel
atsiranda papildomi laukai. Reikia iSsiaiSkintidibjie atsiranda ir kaip juos panaikinti. ISanalinav
klaida pagal apraSym buvo priimtas sprendimas iSvalyti laikinus intdmigis failus. ISsakyta
nuomor¢, kad ne visi darbuotojai, susiduriantys su Siabjmma, turi teises iSvalyti nereikalingus
failus. Kitas sprendimo timas modifikuoti IS, kad nesiustaikiny faily, bet jis buvo atmestas kaip
sucttingai igyvendinamas. O laikinus failus reikia istrinti tilerg karta.

UzZregistruotas incidentaséldsulétéjusio IS darbo. Buvo pastéta kad IS atidarius kiekvian
dokumerd yra siugiama vos ne po 50 objektTai suktina pa&ios IS veikimy ir apkrauna vietinio
tinklo pralaidum. Analizuojant ir stebint IS dasbbuvo pastedta, kad yra siukiami funkcionavimo
objektai. Vienas iS sprendimoidh;, kad IS graiiau veiky, yra iSvalyti laikinus interneto failus.
Padarius nurodyta veiksnir pagreitjus IS darbui, incidentas buvo uzdarytas.

Viename kompiuteryje neuzkraunamas pagrindinisdandqodoma klaida, kad negahykdyti

skripty. Papildomai parasyta, kokia operacsistema yradiegta kompiuteryje su atnaujinimo paketu,
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taip pat kokia yra IE versija. Buvo paprasyta patiki informacip, ar incidentas atsirado tik viename
kompiuteryje. ISsiaiSkinta, kad tik viename, phgas sprendimas perinstaliuoti IE, jei teigiami
rezultatai nebus pasiekti, instaliuoti naujai Sjdiegimas iS naujo p&gb, incidentas uzdarytas.

Kitas incidentas, kaiimorés pateikta deklaracija uz nustatytaikotarg yra sulaikyta. IS
negrazina EDS atsakymo. Dazniausiai Si klaidaabctl neteisingo deklaracijos pateikimo mokestinio
laikotarpio. Imore keitt mokestin laikotarg, todl sulaikytos deklaracijos terminas yra teisingas.
Vykdytojai pasiilé pateikti deklaracijos korekaij pataisyta data. Korekcija su teisingu laikotarpiu
turétu bati priimta, o Si deklaracija anuliuosis. Kitagdas — & deklaracig anuliuoti ir pateikti nauwj
deklaracij su teisingu laikotarpiuAnalizuojant uzregistruatincident, iSsiaiSkinta, kad deklaracija
sulaikyta @l to, kad nesutvarkytas apmokestinimo kalendorildeklaracijos apmokestinimo
kalendory reikia papildyti terminu. Pagal vykdytpjiSaiskinimy sutvarkius kalendoyi sulaikyta
deklaracija bus apdorota automatiSkai. Bupuykdyta deklaracijos apmokestinimo kalendoriaus
korekcija, po kurios incidentas uzdarytas.

Uzregistruotas incidentas ISldheteisingai sk&iuojamy delspinigii. Imore pateilé deklaracig
nustatytu laikotarpiu pagal termairl-ajai nenesio dienai. Pagal priewoimonei susidaro ggintina
suma. Atliekantiskaitymus, nurodant termino daprograma sk&iuoja delspinigius, o tai Siuo
konkretiu atveju netustu biti atliekama. AiSkinantis incidento priezapastebta, kad Si problema jau
buvo registruota ankgu IS versijos valdyme. Klaida atsiradél gpaskutinio projekto metu pakeisto
prievoliy dengimo algoritmoAtlikus delspinigiy perskatiavimus prie problemoje minimos prieésl
ju neliko.

Incidentas vyko apjungimo metu, kai mokes mokétojai (toliau MM) automatisSkai
neapjungiami 1S aplikacijoje. Aplikacijos pagalbeayapjungiami MM. Apjungus MM aplikacijoje
,Senasis“ MM lieka nepakeistu TINu ir darbuotojastekiu MM nebegali dirbti. AnkS8au atsystas
pataisymo paketas sutvarko tik pavienius atvejogsvariantas netinka, nes darbuotojui tikrinant MM
duomenis yra reikalingi ,senasis” ir naujasis TINBaip pat @&ra realizuotos galimyds apjungti kitoje
AVMI priskirtus MM, kas yra Itina sutikrinant duomenis. ISanalizavus incidebuvo priimtas
sprendimas sukurti apragytunkcija 1S. Priimtas sprendimas uzdaryti incidgritadangi yra sukurtas
prasymas pakeitimui. Pakeitimas buiykdytas po dviej ménesiy. Incidento iSsprendimas uztruko
daugiau kaip tris gnesius. Perregistruojama problema, kad neleidsaugotijraso IS aplikacijoje.
Problema iskilo, kadangi buvo pereita dirbti su#&l0g. Dirbant su Oracle 10g neleidzia iSsaugoti
suvest likuciy talpyklose. Klaidos aprasyme nurodyta, kad suvgalm ir iSsaugojant po vignra%,

buvo rodoma klaida ,Negaliu pakeigtiaSo“, po to antr karta saugojant jj iSsisaugodavo. Jei yra
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suvedama daugiau nei viengasas, klaida rodoma, bet duomenysanssaugomi. Atskirudiegimo
paketu Sis incidentas iSgptas ir uzdarytas.

Uzregistruotas incidentas, kad labaal veikia dauguma IS esén CMA serveriuose. PraktiSkai
nemanoma dirbti. Analizuojant susidariassituacip buvo patikrintas vietinio tinklo pralaidumas ir
testuojamas bei stebimas seryedarbas. Paaigjo, kad @l vykdomy skatiavimy buvo Simtu
procent; apkrauti procesoriai,étl Sios priezasties sustojo darbai su visomis I1SitiBdéas sprendimas
skirstyti skakiavimus tarp apsk¥iy valstybinip mokesiy inspekcij (AVMI). Sis sprendimas
pasiteisino, servariapkrovimas sumajo, buvoimanoma dirbti su kitomis IS.

Uzregistruotas incidentas IS aplikacijoje, Katbre nusiuné neteisingai uzpildyt deklaraciy uz
atitinkamy laikotarp. Pagal kitus pateiktus duomenis galimagspr kad deklaracija uzpildyta teisingai.
Kadangi pildant deklaraeijprogramirts priemors pagalba klaidos nerodweasius atitinkara reikSne,
programa uzfiksuoja klaid Vykdytojai analizuodami iSsiaiSkina, kachorg, pildydama deklaracij
naudoja sendeklaracijos Sablaen todtl programa automatiSkai neuzfiksuoja klaidos, ksuranda IS.
Buvo pasilyta imonei atsinaujinti deklaracijos Sabioim persisti patiksling deklaracig. Perziirint
duomenis IS aplikacijoje naudojant®RACLE 10 g vykdant uzklausduomeim nerodo. Po mygtuko
,Gerai* paspaudimo parodoma g forma. Klaidos praneSiumrodo tiek kan, kiek imone yra
pateikusi deklaraay Perzirint duomenis programos Oracle Forms 6i pagalbandsr dirba gerai.
Papildymui nurodyta, kokias roles turi ISanalizakiegda priimtas sprendimas atskitdiegimo paketu
uzckti darbuotojo turimas roles su galimybe par&ii duomenis.

UZregistruotas kitas incidentas, kad neteisingirewojama ataskaita. IS aplikacijoje taip pat ir
visose kitose aplikacijose paspaudtenkiy juostoje mygtuk ,Fizinis asmuo” (toliau FA), padarius
uzklaug ne pagal asmens kgdo pagal vargl pavard, atsidaro langas ir suformuotoje ataskaitoje
atviru tekstu yra paraSyti vartotojo prisijungimaatdnenys prie ISIvykdzius uzklaus pagal asmens
koda, ataskay suformuoja teisingai. Problema iSsgta atskiru atnaujinimo paketu. Klaida iStaisyta,
kai uzklausa buvo vykdoma pagal vardpavare, o prisijungimo parametraéra matomi.

Uzregistruotas incidentas, kad nebegali prisijumgie IS. Analizuojant susidariusiproblena
buvo iSsiaiSkinta, kad keési vartotojo prisijjungimo duomenys domene. Pakeiprsijungimo
duomenis, incidentas buvo iSgptas ir uzdarytas. Naudojantis Oracle 10g progranorma IS
neformuoja ataskaitos. Formoje nepriklausomai nuokbkie yra pasirinkti ataskaitos parametrai,
visada rodod paia klaida. Naudojantis Oracle Forms 6i programine priemaiaskaitas suformuoja
teisingai. Analizuojant klaidos pabi buvo pastedia, kad incidentas su tokiais pat klaidos pozymiais
jau yra uzregistruotas kito vartotojo, bet daraniSspestas. Kadangi incidentas jau buvo uzregistruotas

ir sprendziamas, jis buvo baigtas jaw kiters.
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UZregistruotas atvejis, kad IS modulyje neleidziagemeruoti blok, rodo klaid. Darbuotojas
praSo kuo skubiau iSnagétn atsiradusi problema ir paSalinti klaid, nes darbuotojai negali
atsispausdinti pavedim atlikti savo tiesioginj funkciju. Analizuojant incident priimtas sprendimas
padidinti sekos maksimalireikSne. Patikrinus, kaip veikia atlikti pakeitimai, buygautas teigiamas
rezultatas. Incidentas iSgptas 4 p&ia diery ir uzdarytas.

Uzregistruotas incidentas IS aplikacijoje, kad derosuformuai ataskai, nors ank&au
ataskaitas matydavo. Informacijos patikslinimui ywarodytos suteiktos teises ir éslSiai aplikacijai.
Analizuojant atsiradusi klaida iSsiaiSkinta, kad buvo atlikti pakeitimai Siojeli&pcijoje, susig su
teismis ir rokmis. Padilytas sprendimas suteikti papildamolg. Atlikus mingta pakeitimy, ataskaita
buvo matoma. Incidentas buvo iSsgins ir uzdarytas. PanaSaus qu#io uzregistruat incident; baty
iSvengta, jei vykdytojai informuatatsakingus darbuotojus apieykdytus pataisymus, po kuri
atsiranda ttinybé atlikti pakeitimus, susijusius su éohis ir teigmis.

UZregistruotas incidentas IS, kad po paskutaplikacijos atnaujinim vél blogai iSiuojairasus.
pageidauja, kad uzklausaSruoty jrasus pagal nurodytauka mazjimo tvarka konkréiai pagal daf,
nes toks w#Siavimas buvo atliekama prieS atnaujinimGalima daryti prielaigy kad vykdytojai
nesigilino i programos uzklaasprie$ atnaujinimus, él ko ir atsirado miata klaida. Analizuojant
uzklaug nustatyta, kadraSai fiSiuojami pagal nurodytlauka datos didjimo tvarka. Yra atliekama
apklausa, koksisSiavimas latu geriausias. Atlikus apklaagpaaiskjo, jog dauguma darbuotpporety,
kad uzklausa ity raSiuojama pagal atitinkaanlauka datos magimo tvarka. ¢l Sios priezasties ir
buvo uzregistruotas incidentas. Problema buvo siftama atnaujinim paket; idiegimu, po kui bus
atliktas modifikavimas iriraSai bus @Siuojami pageidaujama tvarka. Incidentas buvo ¢&sas ir
uzdarytas. Pagal galiojal tvarka incidentas turi titi uzdarytas pgimus atitinkam sprendim, tai yra
po sprendimadiegti atnaujinimo paketus.

UZregistruotas incidentas, kad perdavus praS@rEDS iSregistruoti MM, jis buvo sulaikytas
kitoje IS &l kritinés klaidos. IS Si klaida buvo patvirtintaci@ EDS-e tas praSymas ir liko sulaikytas.
Siuo konkréiu atveju réra galimykes anuliuoti praSymo. Buvo uZsakytas praSymo peikaNimas,
taciau situacija nepasikeit PanaSaus padbzio klaidos buvo paSalinamos atliekant prasymo
perpublikavim. ISanalizavus klail priimtas sprendimas klaidiStaisyti atskiruidiegimo paketu,
kuriame atlikta duomananaliz ir duomem tvarkymas. Nustatyt praSymy klaidy jrasas susietas su
priemimo rezultag irasu ir nustatyta prmimo rezultai baisena nesuformuota. Bmimo rezultatas is
IS 1 EDS perdavimo procéda performavo praneSinapie klaid EDS ir perda¥ i EDS. Padilyta
pradym, anuliuoti ir perduoti ki. Siuo konkreiu atveju incidento kitaip iSspsti nebuvo galima.
UZregistruotas incidentaséldspecialii apmokestinimo momesttaikartiu MM duomeny. Vykdant
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paieSk pagal MM kod, buvo rodoma klaida. Analizuojant KklaidiSsiaiSkinta, kad special
apmokestinimo momenttaikartiy MM duomemn bazje buvo atliekamas informacijos atnaujinimas.
D¢l Sios priezasties atliekaprdarhy metu ir buvo iSmetamas klaidos praneSimas. Atlégimaujinimo
darbus paieska pré&jo veikti be sutrikimy. Sis incidentas ggb bati neuZregistruotas, jei vykdytojai
prieS atlikdami atnaujinimo darbudith informaw atitinkamus asmenis arba informacpatalpir
Service Desk programis priemows informacijos lentoje.

UZregistruotas incidentas ISldatrankos filty. Dingo sukurti atrankos filtrai. & Sios priezasties
atitinkamas skyrius negali atrinkti MM. Incidentbavo iSanalizuotas intpaia diem iSspestas bei
uzdarytas. Sugdinga iSspgsti ir iSanalizuoti atsiradusius incidentams iSésm DB, kadangi Sias
duomem bazes administruoja ne VMI. Tai pat atsiranda lenola, kad ne visi atsakingi asmenys turi
leidimus dirbti su Siomis DB, t@tl negali patikrinti incidento pagtumo. Beveik vig incidenty
apibendrintas kreipimasis prasideda, kad vartotogasli prisijungti prie iSoris DB.

UZregistruotas incidentas, kad vartotojas gaunagdiaa ,Jasy nurodyti prisijungimo vardas
/slaptazodis neteisingi arbadsy darbas sistemoje yra sustabdytas. Kredgkif sistemos
administratony*. Buvo perziirétos darbuotojoteists naudotis Sia DB. ISsiaiSkinta, kad darbuotojo
teists jungtis nebuvo k&lamos. NeiSsprendus incidento buvo priimtas spreadikreiptisi iSorines
DB administratorius su prasymu suteikti naudotojaup slaptazo@d Po naujo slaptazodzio suteikimo
darbuotoja &mingai prisijung prie miretos DB. Kitas incidentas uZregistruotas p@énesio su
panasia problem&ad darbuotojas negali prisijungti prie iS@nDB. Kreipimosi apraSyme nurodyta,
kad rera lauky, i kuriuos reikiajvesti naudotojo vaedir slaptazod Analizuojant klaid ir daugjant
uzregistrual incident; skatiui su ta pdia problema iSsiaisSkinta, kad visi vartotojai negualsijungti
prie miretos DB. Buvo kreiptasi iSorinés DB administratorius & susidariusios klaidos. ISsiaiskinta,
kad atlikus iSorias DB atnaujinimo darbus buvo pakeistas prisijungedoesas. Tadl po pakeitimo
nebuvo galimybs niekam prisijungti prie miétos DB. Bity galima bug iSvengti incidento, jei
minétos DB administratoriaiiiiy pranes apie atliekamus pakeitimus.

3.4 ISVADOS

Uzregistruot, incident; skatius padi@jo pracjus naudoti Oracle 10g programipriemore.
UZregistruod incident; skatius sumagty, jei vykdytojai, iSorini DB administratoriai iS ankst@pty
apie atliekamus IS ar DB atnaujinimo ir pakeitimarlgls. Tokiu bidu sumazty uzregistruai

incident; skatius, naudotojai gatu planuoti atliekamus darbus, susijusius su SioBis DB.
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Pasitaiko atvey dél incidenty uzregistravimo, kaduyj iSsprendimo laikas uZzsgia tiek, kad
problema tampa nebeaktuali. Incidentai uzregistmojir analizuojama, @ kokiy priezasiu jie
atsirado ilgiau kaip tris émesius. Neradus klaidos atsiradimo priezasties @wbaneiSsiaiSkinus,
klaidos statusas pak@masi ,suspenduotas”. Péais nuo incidento uzregistravimo trims ir daugiau
ménesiy, yra sukuriama nauja aplikacija arba aplikacijappéatuojama tik periros funkcijomis, toédl

ir incidentas tampa nebeaktualus.

ISVADOS

1. Atlikus jstaigos analig nustatytas akivaizdus nepakankamagtgmojo rySio su vartotoju
realizavimas, kadangi¢ma vartotojams pateikiama gjasiy ivykiu suvestig, nenaudojamas pitja
pasitenkinimo arba nepasitenkinimo teikiamomis gagbmis grasas.

2. Savianalizs klausimyne nurodomos neidgtos sritys, kaip informacéinsklaida,irangos diegimo
planavimo procetitos nebuvimas, suderinamumo tarp IT centro bei katsa(padaliniy IT skyriy
vadow) dél pakeitimy diegimo srityse valdymo nebuvimas.

3. Vartotojy mokymas — tai viena silpniausiorganizacijos viet diegiant ITIL procesus. ITIL
rekomendacijose akcentuojama, ka&llnsingas procasdiegimas bei IT infrastrulitos panaudojimas
yra némanomas be pakankamos vartotéjompetencijos ir bendro suvokimo apie svarbiausius
reikalingiausius diegiamproces ypatumus.

4. Neéra rengiami vaday pasitarimai diegimo procesklausimais, nerenkama statigtimformacija,
nepakankama informacijos apie diegimo dokumentscijadyny sklaich, kas dar kast akivaizdziai
demonstruoja, kad organizaémsilpnosios vietos itiftakoja ir ITIL proces diegimo veiklas.

5. IT paslaug prieinamumo valdymas — tai vienas efektyviausianuosekliausiai pagal ITIL v2
procesus realizuotas procesas, kuris turi filkuimus, susijusius su bendrais organizacijostukog,
darbo organizavimottnlo bei darbo etikos principais.

6. ITIL paslaug teikimo procese paslaugvaldyme akivaizdi g¢tamojo rySio su uzsakovu stoka
leidzia daryti prielaidas, jog IT paslaugos, apibos atitinkamo lygmens sutartyse, yra pakankamai
statires (t.y. kokio iSvystymo lygmens buvo sudarant gytéokioje hisenoje yra ir analés atlikimo
metu uzsakovo aspektu), @ jdinamiSkum riboja hitent mirétos negeneruojamos standarini
paslaug ataskaitos.

7. ITIL paslaug palaikymo procesuose mazasmeesys skiriamas zmogigk iStekliy ir vartotop

poreikiy analizei.
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8. Bendra tendencija organizuojant IT pasiaugertinimg nagrirgjamoje jstaigoje yra teigiama,
kadangi yra patvirtinti atitinkamas veiklas reglammjantys dokumentai bei vidaus tvarkos taisykl
yra apibezti IT paslaug teikéjo ir IT paslaug uzsakovo bei vartotojo statusadiegti baziniai
technologiniai sprendimai. PaSalinus af#s miretus tikumus, o ypé& atkreipus dmeg i

organizacinius, §iproces diegimas vyki spatiau, o IT paslaugos tapefektyvesas.

REKOMENDACIJOS

1. ISplatintijstaigos viduje informacijapie p&ios klienty aptarnavimo tarnybos tikslus ir uzdavinius.
2. Idiegti vartotoy informavimo sisteny sukurti vartotoy pasitenkinimo paslaugomis registragim
pratjusiy jvykiy patiekimo vartotojams mechaniznbei Sios informacijos pateikimo vadovybei
sistem.

3. Idiegti pasikartojatiy ir neiSspesty sudktingy situacip procedira, kurios pagrindu realizuoti
potencialy sucktingy situaciy identifikavimo, prevencijos ir sprendimoudy procedira, jas
dokumentuoti pagal ITIL 2v rekomendacijas.

4. Idiegti konfigiracijos patikros ir standartwpiataskai generavimo proceda, ja dokumentuojant
pagal ITIL 2v rekomendacijas.

5. Idiegti vartotoy pagalbos tarnybos skamius, siekiant gauti papildomos informacijos, nuniaty
paslaug efektyvinimo perspektyvos mechanizmipgertinti klienty aptarnavimo tarnybos Zmogigl
resurg paggumus ir kompetencij

6. Dokumentuoti pagalbos tarnybos vejkkas yra pageidautina pagal ITIL paslaugalaikymo
rekomendacijas.

7. Skatinti bendradarbiaviantarp suinteresuatgrupiu — skyriy ir darbuotoy bei aptarnaujafios IT
firmos. UZtikrinti giZtamyji rySi su vartotojais, analizuoti jporeikius

8. Atsakingi skymy Zmores tugty uztikrinti darbuotog tobukjima, kuris yra viena i$ prioritetini
Sriciy.

9. Silloma toliau kryptingai diegti aukStesnio lygmengqgadiras, uztikrinti informacia sklaich apie
tikslus ir uzdavinius uzsakovams bei pereiti pradgatimy valdymo sistemos sakimo tarp centro bei

padalini;.

54



LITERATURA

1. COBIT 3rd ed. CONTROL OBJECTIVES. COBIT Steerfagmmittee and the IT Governance
InstituteTM, 2000. ISBN 1-893209-17-2.

2. COBIT 3rd ed. IMPLEMENTATION TOOL SET. COBIT S#ng Committee and the IT
Governance InstituteTM, 2000. ISBN 0-893209-16-14.

3. COBIT 3rd ed. MANAGEMENT GUIDELINES. COBIT Steaeg Committee and the IT
Governance InstituteTM, 2000. ISBN 1-893209-12-1

4. COBIT SECURITY BASELINE—AnN Information Securit$purvival Kit. COBIT Steering
Committee and the IT Governance InstituteTM, 2088N: 1-893209-79-2

5. COBIT. 3rd ed. AUDIT GUIDELINES. COBIT Steerirgommittee and the IT Governance
InstituteTM, 2000. ISBN 1-893209-18-0.

6. Conradie N., Hoekstra A., CobiT, ITIL and ISO177%%w to use them in conjunction.

Presentation from lections on licensed CD. PriceéWauceCooper. 2002.

7. IBM Tivoli Unified Process. Version: 7.1.3. Likged web CD. Build number: 20080425.
Copyright IBM Corporation 2005, 2008.
8. IT SERVICE MANAGEMENT v.2.2, an introduction. davan Bon, chief editor. van Haren

publishing: 2005. ISBN: 90 77212 12 4.

9. ITIL ESSENTIALS FOR IT SERVICE MANAGEMENT. Studé Workbook. Version D.00-1.
Licensed Web CD. Hewlett-Packard Company and Q&fitington Redwood, 2005. 408 p.

10. ITIL ICT INFRASTRUCTURE MANAGEMENT. V.2.2. Licesed Web CD for stand-alone
use. Published for OGC by TSO. Crown Copyright 2002

11. ITIL ORGANISATION STRUCTURE. V.2.0. Guidanceofn CEC Europe, based upon
extensive practical experience, on how ITIL proesssould be mapped onto an organisational
structure. Licensed Web CD for stand alone used E&rope Ltd, 2002

12. ITIL SERVICE DELIVERY v.3.0. Licensed Web CDullished for OGC by TSO. Crown
Copyright 2007.

13. ITIL SERVICE SUPPORT v.3.0. Licensed Web CDbl&hed for OGC by TSO. Crown
Copyright 2007.

14. Null, L., Lobur, J. The Essentials of Comput®rganization and Architecture. Ed2.
Jones&Bartlett Publishers, 2006. ISBN 076373769080963737696. 799 psl. Prieiga internete:
http://books.google.lt/books?id=QGPHAI9GE-

58



IC&pg=PA21&Ipg=PA21&dg=vacuum+tube+computer+powasssumption&source=bl&ots=FTDv
aEnY1U&sig=fxviInP{5hIE4AwP4KwdCqg64xxfg4&hl=1t&ei=3x{ScGsAdSyjAfIxX9nSCw&sa=X&oi=b
00k_result&resnum=1&ct=result#PPA27 NWiuréta 2009-02-02]

15. Skatiavimo technikos enciklopedija. Interaktyvus.
http://www.computermuseum.li/Testpage/01HISTORY CapiEal-Index.htn{ziaréta 2009-02-03]

16. www.vmi.lt [zitréta 2009-01-16]

17. 17 http://www.ogc.gov.uk/index.asp?id=2261

18. http://www.itlibrary.org/

19. http://www.itil-officialsite.com/home/home.asp

20. http://www.isaca.lt/

21. http://www.15000.net/

22. http://www.ca.com/us/service-desk.aspx

23. http://www.itsm.lt/

24. C.Sheperd. ITIL User Guide 6.0. Computer Asstesi Intarnational,2003, p. 1-43.

25. A. Pasquinucci. Security, risk analysis andegoance: a practical approach, Computer
Fraud & Security, Vol. 2007, Issue 7, 2007, Ppl122-

26. Stuart J. Fitz-Gerald International Journdhédrmation Management, Volume 28, Issue
4, August 2008, Page 343

27. Marijn Janssen and Anton Joha Internationain®wf Information Management,
Volume 26, Issue 2, April 2006, Pages 102-115

28. Amita Goyal Chin and Hiren Kotak Internatiodalurnal of Information Management,
Volume 26, Issue 1, February 2006, Pages 81-88

29. Steve Southern Network Security, Volume 2088u¢ 3, March 2009, Pages 13-16

30. Dario Forte Network Security, Volume 2007, 4y January 2007, Pages 14-16

31. Travis D. Breaux, Annie |. Anton and EugeneSafford Computers & Security,
Volume 28, Issues 1-2, February-March 2009, Pages 8

32. Andrea Pasquinucci Computer Fraud & Securittumhe 2007, Issue 7, July 2007, Pages
12-14

56



PRIEDAI

1 PRIEDAS 1 LENTEE: SAVIANALIZ ES ANKETOS KLAUSIMYNAS SU ATSAKYMAIS

PAGAL ITIL (SERVICE SUPPORT) PASLAUG PALAIKYMAS

ITIL paslaug; palaikymo savianaliz SD (klieny aptarnavimo
programa/klieni tarnyba)

Eil.Nr | Klausimas Atsakymas
1 lygis: prielaidos

1. Ar egzistuoja SD (Aptarnavimo programa/tarnylia)j valdo, koordinuoja ir| Taip
sprendzia pirkjy praneSamug/ykius?

2. Ar SD yra pripazinta kontaktvieta visoms pirkjy/vartotoy uzklausoms? Taip

3. Ar SD pateikia informadijpirkéjams apie planuojamus pakeitimus? Ne
1.5 lygis: valdymo tikslas

4. Ar verslo poreikis tuti SD yra aiSkiai nustatytas ir suprastas? Taip

5. Ar yra pakankamai vadovgbisipareigojimy, biudzeto finansavimo ir turimm | Taip
resurg efektyviam SD darbui?

6. Ar vyriausioji vadovyb suvokia SD kaip strategirfunkcija? Taip

7. Ar organizacijoje yra iSplatinta informacija @D tiksh ir naucy? Ne

8. Ar buvo pasakojama ir/ar vyko apmokymrograma pirkjams ir vartotojams| Taip
apie SD naudojimir jos naud?
2 lygis: proceso pa¢gumas

9. Ar buvo susitartaédl SD funkciju? Taip

10. Ar SD operatoriai turi procéth arba strategij skirta tam, kad bty gauta Ne
reikalinga informacija is pirl§y, apdorojant skamiius?

11. Ar SD pateikia pirgjui/vartotojui informacia apie paslaugprieinamum, Taip
ivykio numef arba nuorogl kurie ity naudojami tolimesniam bendravimui,
ir ar atnaujina bet kyiprasym, kurj tvarko paslaugkomanda?

12. Ar SD atlieka vig gaut; praSynu pirminj jvertinima, siekiant iSspgysti Taip
tinkamus praSymus arba nukreipiant juos kam ndesrkikas juos gali
iSspesti pagal suderintus paslaulygius?

13. Ar SD informuoja pirgjus apie planuojamus ir trumpalaikius pasialygiu | Taip
pakeitimus?

14. Ar SD pateikia atnaujiminformacip apie padti pirkéjams, uzbaigiant Taip
ivykius?

15. Ar SD pateikia valdymo informagijr rekomenduoja, kaip pagerinti Ne
paslaugas?

16. Ar buvo atliktas tyrimas apie darbaikius, siekiant nustatyti, kokie yra Ne
reikalingi darbuotaj lygiai, igudZiy tipai ir susijusios SD iSlaidos?

17. Ar SD vykdo tyrimus apie piéky pasitenkinim? Ne

18. Ar SD yra informuojama apie naujas paslaugaa pakeitimus esamose Taip

paslaugose?

2.5 lygis: vidiné integracija
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19. Ar SD suteikia viemkontakt visoms pirkju uzklausoms? Taip

20. Ar SD turi préjima prie vigy produkty, kompiuterirgs ir programigs jrangos | Taip
dokumentacijos ir nuorag kuriomis naudojasi pigfai/vartotojai,
bibliotekos?

21. Ar pirkéjai perziiri svarbiausiugvykius/problemas/pasikeitimugjykusius Ne
praeit savait?

22. Ar egzistuoja piry sarasas ir ar jis yra naudojamas pjtkpasitenkinimo | Ne
lygiu tikrinimui?

23. Ar antrires svarbos pagalbinis personalas dalyvauja SD alfagtatu, arba | Taip
rotaciniu principu?
3 lygis: produktai

24. Ar yra vienintelis Saltinis su detalia infornja@pie pirkja/vartotop ir Ne
tiekéja ?

25. Ar yra paruostos standagmformos, padedaios rasti ir identifikuoti detadi | Ne
informacij apie pirkéja/vartotop ?

26. Ar SD sillomos paslaugos yra aiSkiai agibtos pirléjams ir kitoms Salims? | Taip

27. Ar ataskaitos yra reguliariai raSomos visoms&odoms, prisided@oms Ne
prie paslaug tiekimo proceso, rySium su pijk kontaki; tipais?

28. Ar atliekama darbo #vio analiz, siekiant paéti nustatyti apiipinimo Ne
darbuotojais lygius?

29. Ar daromos kas savaiém valdymo apzvalgos, siekiant akcentuoti paslaugose
prieinamuna, pirkéju pasitenkinim ir pagrindinegvykiy sritis?

30. Ar vadovyk apzvelgia SD rekomendacijas, katibpagerintos paslaugos? Taip
3.5 lygis: kokyhbés kontrolé

31. Ar standartai ir kiti kokys kriterijai, kurie yra taikomi, registruojaittykius | Taip
ir apdorojant skamhiius, yra aiSks SD operatoriams?

32. Ar SD operatoriams yra prieinamos ir supranwpeslaug lygio sutartys? Taip

33. Ar personalas, atsakingas uz SD wgijda tinkamai apmokytas? Taip

34. Ar organizacija nustato ir apzvelgia bet kusi®D uzdavinius ir tikslus? Taip

35. Ar naudojami tinkamirankiai, padedantys SD funkcionavimui? Taip
4 lygis: valdymo informacija

36. Ar jus pateikiate vadovybei informagiapie pirkju pasitenkinim Ne
paslaugomis?

37. Ar jus pateikiate vadovybei informagiapie tai, kaip veikia SD ? Taip

38. Ar jus pateikiate vadovybei informagigpie pirkju informavimo / Taip
apmokymo poreikius?

39. Ar jus pateikiate vadovybei informagigpieivykiu paplitimo ir iSsprendimo | Taip
krypciy analiz?
4.5 lygis: iSoriné integracija

40. Ar rengiate reguliarius susirinkimus su suiaselotomis Salimis, kuriuose | Ne
aptariami SD klausimai?

41. Ar SD kontroliuojgvykiy vadovyles darha ir ar sisajos tarp SD ijvykiy Taip
vadovyles yra apibéztos ir perduodamos?

42. Ar SD gauna informagijis pakeitiny vadovyles ¢l artéjanciy paslaug Taip
pakeitimy?

43. Ar SD ketiasi informacija su paslaudygio vadovybe d paslaug lygio Taip

sutatiy pazeidimo ir jose esaiy paslaug ir pagalbogsipareigojiny?

5 lygis: pirkéjy sasajos
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44, Ar jus pasitikslinate pirjy, ar SD atliekamos veiklos adekia remia j1 Taip
verslo poreikius?

45, Ar jus pasitikslinate pirdjy, ar jie yra patenkinti suteikiamomis paslaugom|d¥e

46. Ar jus aktyviai kontroliuojate pir§y pasitenkinimo kryptis? Ne

47. Ar suvedate pidgy tyrimy informacij | paslaug pagerinimo tikslus? Taip

48. Ar kontroliuojate pirkju vertybin suvoking apie jiems teikiamas paslaugas? Ne

ITIL paslaug: palaikymo savianali jvykiy valdymas
1 lygis: prielaidos

1. Ar registruojami visi praneSarnvykiai? Taip

2. Ar Siuo metu Shwvykius vertina ir klasifikuoja prieS nukreipdamagu Taip
specialistui?

3. Ar yrajvykiy vadovas, atsakingas i#kiy valdym ir plétojima? Taip
1.5 lygis: valdymo tikslas

4. Ar verslas yrasipareigogs mazintijvykiy jtaka savalaikio iSsprendimoidu? | Taip

5. Ar jvykiu valdymui galima naudotis vadowbisipareigojimais, biudzetu ir | Taip
resursais?

6. Ar ivykiy vadovyle informuota apie verslo varaisias ggas ir poreikius, Taip
kurie yra prioritetiniai sprendziant incidentus?

7. Ar vyko Svietimo ir apmokymo programa SOvykiy vadovams, nusakant j| Taip
santykius ir gsajas vieno su kitu ir su problanpakeitimy ir konfigaraciju
valdymu?

2 lygis: proceso pa¢gumas

8. Ar yrajvykiy duomem baz, kur registruojamos vispraneSamjvykiy Taip
detabs?

9. Ar visijvykiai valdomi pagal SLA (paslaudokyhes sutartyje) apraSomas | Taip
procediras?

10. Ar yra proceitra jvykiy klasifikavimui, kur liity detaliai nurodomi Taip
klasifikavimo, prioritezavimo iftakos kodai?

11. Ar yra procedra ivykiu eigos priskyrimui, kontrolei ir perdavimui? Taip

12. Arivykio vadovyle pateikia SD arba pigjui/vartotojui atnaujing Taip
informacija apieijvykiy padtj?

13. Ar yra jvykiu uzbaigimo procewra? Taip

14. Arivykiy vadovyte pateikia SD valdymo informaaijr rekomendacijas, kaipg Taip
galima pagerinti paslaugas?

15. Arivykiy vadovai gali priversti, kad sutartus pashalyggius paremi antro Taip
lygio pagalba ir tr&ios Salies tiefjai?

16. Arivykiy vadovai koordinuoja problemos vadogylpagalbin persona ir Taip
IT paslaug vadovyle, kaijvyksta svarbugvykis?

17. Ar buvo atliktas darbo &viy tyrimas, siekiant nustatyti reikalingus personalble
lygius, igudziy tipa ir susijusiagvykiy valdymo iSlaidas?

2.5 lygis: vidiné integracija

18. Arivykiy vadovyte atitinkajvykius pagal problemir Zzinoma klaidy Taip
duomem baz?

19. Arivykiy vadovylz informuoja SD ir problempvadovyle apie nukrypimus? Taip

20. Ar nustatomijvykiai, kurie pazeidzia suderinto paslaugos lygislts ir ar Taip

ivykiu sprendimo komanda informuojama apie pazeidimus?

3. lygis: produktai
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21. Ar vedama vis praneSam ivykiy apskaita jckaitant iSsprendimir/arba Taip
nukrypima)?

22. Ar hina pateikiami praSymagtpakeitimy, jei to reikiaivykio iSsprendimui?| Taip

23. Ar iSsprendziamir uzbaigiamy jvykiy apskaita atnaujinama ir aiskiai Taip
perduodama SD, piégkams ir kitoms Salims?

24, Ar reguliariai iSleidziamos ataskaitos visorosnandoms, prisideddioms Taip
prie jvykio iSsprendimo proceso, apiey/kio pacdt?

25. Ar raSoma darbo &vio analiz, kad tai paéty nustatyti apipinimo Ne
darbuotojais lygius?

26. Ar rengiamos vadovyb apzvalgos, siekiant nuSviesti &pko jvykio Taip
detales?

3.5 lygis: kokybeés kontrolé

27. Ar standartai ir kiti kokys kriterijai, taikomiivykiu registracijai ir Taip
skambuiy apdorojimui, yra aisks jvykiy valdymo komandai?

28. Arivykiuy vadovyte turi ir supranta paslaudygiuy sutartis ? Taip

29. Ar personalas, atsakingasjuykiy valdymy, yra tinkamai apmokytas? Taip

30. Ar organizacija nustato ir apzvelgia bet kusiiwykiu vadovyles uzdavinius | Taip
ir tikslus?

31. Ar yra naudojami tinkamirankiai, padedarivykiy vadovybei funkcionuoti? | Taip
4. lygis: valdymo informacija

32. Ar jus pateikiate vadovybei informagigpieivykiy paplitimo ir iSsprendimo | Ne
krypciy analiz?

33. Ar jus pateikiate vadovybei informagiapie iSpétotusivykius? Taip

34. Ar jus pateikiate vadovybei informagiapie tai, kokia procentinvykiy dalis | Taip
buvo iSspgsta per sutagtreagavimo laik?

35. Ar jus pateikiate vadovybei informagiapie tai, koki procentir jvykiy dali | Taip
SD baig, nesikreipdamakitus pagalbos lygius?

4.5 lygis: iSoriré integracija

36. Ar organizuojate reguliarius susirinkimus su, Siekiant aptarti iSkeltus, Ne
sprendziamus, iSglotus ir baigtus atvejus?

37. Ar sisajos tarp SD ijvykio vadovyles buvo apibiZtos ir perduotos? Taip

38. Arivykiy vadovyte keiciasi informacija su problemvaldymo skyriumi €l Taip
susijusi problemy ir /ar Zinomy klaidy?

39. Arivykiy vadovyle keiciasi informacija su konfigraciju valdymo skyriumi | Taip
dél konfigaraciju apskaitos, konfigraciju anomalijp naudojimo palengvinimd
ir galimo konfidiraciju punkto pazyrgimo, pvz. kaip ,nepavykusio” (arba
ekvivalentisSkai)?

40. Arijvykiy vadovyle gauna informacijis pakeitimy vadovyles ¢l artejanciy | Taip
paslaug pakeitim;?

41. Arivykiy vadovyle keiciasi informacija su pakeitimvaldymo skyriumi él Taip
galimy pakeitimy detally, siekiant iSspysti tam tikrusivykius/problemas?

42. Arivykiy vadovyle keiciasi informacija su paslaudygio valdymo skyriumi | Taip
dél paslaug lygio sutatiy pazeidiny ir jose esatiy paslaug ir pagalbos
isipareigojiny ?

5 lygis: :1sajos su pirkéjais

43. Ar jus pasitikrinate su pigu, arivykiu vadovylgs atlikta veikla pakankamaj Ne
remia verslo poreikius?

44, Ar jus pasitikrinate su pigais, ar jie patenkinti suteiktomis paslaugomis? Ne
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45, Ar jus aktyviai kontroliuojate pirju pasitenkinimo kryptis? Ne
46. Ar jus suvedate tyriminformacip i paslaug gerinimo plan? Taip
47. Ar jus kontroliuojate pirkju vertybin suvokiny apie jiems suteiktas Ne
paslaugas?
ITIL paslaug; palaikymo savianaliz Probleny valdymas
1 lygis: prielaidos

1. Ar bent kai kurios problemvaldymo veiklos yra sukurtos organizacijoje, taiTaip
yra problemos nustatymas, analissprendimas?

2. Ar probleny valdymo veiklos yra priskirtos konkretiems indigids arba Taip
funkcinéms sritims?

3. Ar yra procedra, pagal kug svarbiugvykius pktojajvykiy vadovyle? Taip

4. Ar potencialios problemos yra formaligertinamos ir identifikuojamos prie$ Ne
tai, kai jos atsiranda?

1.5 lygis: valdymo tikslas

5. Ar probleny vadovylgs tikslas ir nauda iSplatinti organizacijoje? Ne

6. Ar organizacijoje egzistuoja prodads problem registravimui ir Taip
sprendimui?

7. Ar vadovylg yrajsipareigojusi paremti darbuotojus, skiriant pakan&a Taip
laiko struktirinei probleny sprendimo veiklai?

8. Ar organizacija yrgsipareigojusi mazinti bengliprobleny skatiy ir jvykiy, | Taip
nutraukiatiy verslo veiky, skatiy?

9. Ar vadovylg remia problem vadovylés darbuotojus, tik primdama Taip
praSymus suteikti pagallis igalioty Saltiniy?

2 lygis: proceso pa¢gumas

10. Ar buvo priskirta atsakomyluz jvairias problem valdymo veiklas? Taip

11. Ar egzistuoja procada, skirta analizuoti svarbius, pasikart@jas ir Ne
neisspestusivykius ir nustatyti juos sukeligras problemas?

12. Ar egzistuoja procada, kurios pagalba galimos problemos yra Taip
klasifikuojamos kategorijos, aktualumo, priorit&tigno irjtakos prasme ir
priskiriamos tyrimui?

13. Ar problena savininkai turi pakankamai nuonpdkaip nustatyti ir fiskuoti Taip
problemos tip?

14. Ar sudtingi kryZzminai problem tyrimai, pvz. keletas technipsriciu, yra Ne
pakankamai koordinuojami?

15. Ar egzistuoja problemos uzbaigimo prooa?® Taip

16. Ar turite problemos iSsprendimo sekimo mechaa®z Taip

17. Ar kontroliuojate problemremiar€iy sriciy efektyvuna? Ne
2.5 lygis: vidiné integracija

18. Ar problemos paldis visada fiksuojamas dokumentuose kaip problemos| Taip
apskaitos dalis?

19. Ar problena vadovyle yra atsakinga uz visos problerapskaitos Taip
iSbaigtuma?

20. Ar problena vadovyle plétoja problemas, darydama ryskiaka CAB Taip
(pilieciy patarimy biurui?), siekiant padidinti RFC prioritetarbaigyvendinti
skuhy pakeitimy kaip tinkana?

21. Ar siilomus problemos sprendimus p@rzir pateisina tréia Salis? Taip

22. Ar problemos apskaita yra atnaujinama, sielagsyiindti padaryh pazang, | Taip

sprendziant problea?
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23. Ar problemos vadovas yra atsakingas uz probdeapskaitos perii¢jima? Taip
3 lygis: produktai

24. Ar reguliariai raSomos standaésmtaskaitosd problemy? Ne

25. Ar probleny apskaita atnaujinama, iSsprendus proklem Taip

26. Ar praSymai & pakeitimy keliami, remiantis problemos analize? Taip

27. Ar problemos vadovyl ataskaitose komentuojami iniciatyvaus problemosTaip
valdymo rezultatai?

3.5 lygis: kokybeés kontrolé

28. Ar standartai ir kiti kokys kriterijai iSpktojami ir taikomi problem Taip
vadovyles veiklai?

29. Ar personalas, kuris yra atsakingas uz probleaidymo veikh, yra Taip
tinkamai apmokytas?

30. Ar organizacija nustato ir apzvelgia problevadovylés uzdavinius arba Taip
tikslus?

31. Ar organizacija naudoja tinkamurankius paremti problemos valdymo Taip
proceg?

4 lygis: valdymo informacija

32. Ar problem vadovyte pateikia vadovybei informaaijapie problem Taip
apskaitos anali?

33. Ar problem vadovyle pateikia vadovybei informaaijapie pasikartojafias | Taip
tam tikro tipo problemas arba paia probleny?

34. Ar problem vadovyle pateikia vadovybei informaaijapie didesnio pi§u | Taip
apmokymo arba geresmdokumentacijos poreaik

35. Ar problem vadovyte pateikia vadovybei informaaijapie problem Taip
pasiskirstymo kryptis ir galimas ,karStas” vietas?

4.5 lygis: iSoringé integracija

36. Ar rengiate reguliarius susirinkimus su suiesaiotomis Salimis, kuriuose | Ne
aptariami problemp vadovytes ( PV) klausimai?

37. Ar PV ketiasi informacija su konfigraciju valdymo skyriumi dl Taip
konfigiraciju apskaitos kokyds, bet koki klausimy akcentavimo ir galimo
punkiy pazyngjimo, pvz. kaip ,nepavykusl' (arba ekvivalentiskai)?

38. Ar PV ketiasi informacija su pakeitimvadovybe dl bet kokiy pakeitimy, Taip
siekiant iSspgsti problemas, detaliarba avarinj veiksmy, kuriy imtasi?

39. Ar PV ketiasi informacija suvykiu valdymo skyriumi dl svarbi arba Taip
daugybini jvykiy, kurie turi bendg pozymiy, siekiant nustatyti problemas?

40. Ar PV ketiasi informacija su SDd susijusiy jvykiu arba ¢sinio po pirminio | Taip
apdorojimo ir galimo atsako vartotojams (pvz. gersus biuletenius apie
svarbiausiugvykius)?

41. Ar PV ketiasi informacija su paslaudygio valdymo skyriumi dl problemy; | Taip
sprendimo prioritetiSkumo ir galimgtakos veiklai pagal paslaudygio
sutarf?

42. Ar PV ketiasi informacija su IT paslaugasos vadovybed galimy Taip
nenumatyi veiksmy dideks prastovos atveju?

43. Ar PV ketiasi informacija su prieinamumo valdymo skyriundl groblemy Ne
ir ivykiy nustatymo ir iSvengimo?

44. Arivykiy vadovyle keiciasi informacija su diegimo valdymo skyriumi (jei | Taip

taikoma) @l esanu Cl (esminig jvykiy?) ir galimos problem sasajos su
konkretiu CI?
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45, Ar PV ketiasi informacija su pagumo vadovybed galimos reikSras Ne
planavimo variantams ir galimo poveikio problekryptims?
5 lygis: pirkéjy sasajos

46. Ar jus pasitikrinate su pigais, ar problem vadovyles atlikta veikla Ne
pakankamai remiayjverslo poreikius?

47. Ar jus pasitikrinate su pigais, ar jie patenkinti suteiktomis paslaugiomis?, e N

48. Ar jus aktyviai kontroliuojate pir§u pasitenkinimo kryptis? Ne

49, Ar jus suvedate tyriminformacip i paslaug gerinimo plan? Taip

50. Ar jus kontroliuojate pirkju vertybin suvokiny apie jiems suteiktas Ne
paslaugas?

ITIL paslaug palaikymo savianaliz Konfigiracijy valdymas

1 lygis: prielaidos

1. Ar bent kai kurios konfigracijos valdymo veiklos yra sukurtos Taip
organizacijoje, tai yra. konfigacijos punki registravimas?

2. Ar jus nustatte kai kuriuos CI pozymius, pvz. vigtdabartin stovi, paslaug | Taip
komponeni santykius?

3. Ar egzistuojantys konfigacijos duomenys yra laikomi popieriuje, viése | Taip
skatiuoklése ar duomanbazse?

4. Ar egzistuoja auksto lygio konfigacijos valdymo planas? Ne
1.5 lygis: valdymo tikslas

5. Ar konfigaracijy valdymo tikslas ir nauda iSplatinti organizacijpje Ne

6. Ar konfigaracijy valdymo veiklos apimtis nustatyta organizacijoje? Taip

7. Ar egzistuoja tinkamas biudZetas konfariju valdymo prietaisams ir Ne
isipareigojimas skirti resursus konfrgciju valdymo veiklai?

8. Ar organizacijoje yra CI registravimo progeols? Taip
2 lygis: proceso pa¢gumas

9. Ar buvo priskirta atsakomyhuz jvairias konfigiracijy valdymo veiklas? Taip

10. Ar buvo susitarta étlkonfigaracijy punkto formalum? Taip

11. Ar egzistuoja procaédos konfigiraciju punkto informacijos nustatymui, Taip
kontroliavimui, atnaujinimui, tikrinimui ir analizamui?

12. Ar konfidiraciju duomenys yrgprasta tvarka naudojami, atliekatekos Taip
jvertinimus?

13. Ar Cl yra pri/atpagtami paslaugos komponerdgantyki prasme? Taip

14. Ar konfigiracijy duomenys yrd@prasta tvarka naudojami kuriant arba Taip
modifikuojant nauj CI?

15. Ar egzistuojaiikio tvarkymo, licenziy valdymo, archyvavimo ir saugojimo | Taip
atmintyje period Cl (esminiamgvykiams) procearos?

16. Kai tai susg su planuojamomis modifikacijomis/diegimais, ar kgaracijy | Taip
pradinis taskas nustatomas iS anksto?

17. Ar konfidiraciju valdymo veiklos yra reguliariai pefitimos? Taip

18. Ar konfidiraciju tikrinimai yra atliekami reguliariai? Ne
2.5 lygis: vidiné integracija

19. Ar buvo imtasi priemonj siekiant iSvengti dvigubinimo ir anomaliCCl Taip
apskaitoje?

20. Ar konfigiracijy duomenys yrgprasta tvarka naudojami planuojant Taip
pajguma, pvz. patvirtinti tikgji Cl didéjima organizacijoje?

21. Ar yra gsaj; kontrok tarp konfidiraciju valdymo ir tréiyju Saliy? Taip
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22. Ar yra gsajos ir rySiai tarp konfigracijy valdymo ir kify paslaug valdymo Ne
sistemy?

23. Ar paslaug pagalbinis ir paslaugteikimo personalas reguliariai atkuria Taip
konfiguracijy duomenis kad palengvinsavo veikd?
3 lygis: produktai

24, Ar standartiés ataskaitosd Cl informacijos yra raSomos reguliariai? Ne

25. Ar yra konfigiraciju valdymo duomembaz? Taip

26. Ar yra prieinamos kontroliuojamos aplinkos,i&ge Cl yra sumaniai Taip
valdomi?

27. Ar kiirimy ir diegimy grafikai iSleidziami remiantis Cl apskaita? Taip
3.5 lygis: kokybés kontrolé

28. Ar standartai ir kiti kokys kriterijai, kurie yra taikomi CI registravimuyira | Taip
iSpléetojami ir taikomi?

29. Ar personalas, kuris yra atsakingas uz kanéigju valdymo veiklas, yra Taip
tinkamai parengtas?

30. Ar organizacija nustato ir apzvelgia bet kokidgavinius ir tikslus Ne
konfigaraciju valdymui?

31. Ar organizacija naudoja bet kokimankius konfigiracijy valdymo procesui | Taip
paremti?
4 lygis: valdymo informacija

32. Ar jus pateikiate vadovybei informagigpie konfigiraciju punktus, kuriuos | Taip
paveil¢ svarhuis pasikeitimai?

33. Ar jus pateikiate vadovybei informagigpie konfigiraciju vadovybei iSkelf | Taip
tiksly ir uzdaviniy pasiekimus?

34. Ar jus pateikiate vadovybei informagigapie duomembazes ir fiksuojate Taip
augimo vartojim?

35. Ar jus pateikiate vadovybei informagigpie iSskirtines problemaslid Taip
konkretiy CI / Ci tipu?

36. Ar jus pateikiate vadovybei informagiapie neatitikim standartams? Taip
4.5 lygis: iSoriné integracija

37. Ar rengiate reguliarius susirinkimus su suiaselotomis Salimis, kuriuose | Ne
aptariami konfigracijy vadovyles ( KV) klausimai?

38. Ar gaunate pranesinarba pateikiate informagipakeitimy vadovybei Taip
susijusy su kiekvienu ClI, kad jiiity pakeista arba su jaity, supazindinama?

39. Ar informacija pasidalinama su diegimadovybe, siekiant, kad prograréén | Taip
irangos biblioteka atitikt CMDB (konfigaracijos valdymo duomenbaz)?

40. Ar konfidiracijy informacija yra prieinama SD rySium su naujais CI? Ne

41. Ar KV kekiasi informacija su problemvadovybe dl Cl detaliy, susijusii su | Taip
problemomis, tiegais, pirkéjais ir pasikeitimais?

42. Ar KV kekiasi informacija su IT paslaudinans; vadovybe dl nauy Taip
iSlaidy, pamokestinimo kadir kity pozymi;?

43. Ar konfigiracijy informacija yra prieinama IT paslautisos vadovybeid | Taip
Cl ir kopijy detaliy ir dél kity saugos ir nenumatygtvep klausimy?

44. Ar konfidiracijy informacija, kuri yra prieinama pagjumy vadovybei dl Taip
augimo paskaiavimy, remiasi CMDB?
5 lygis: pirkéjy sasajos

45. Ar jus pasitikrinate su pigais, ar konfigiraciju vadovytes atlikta veikla Ne

pakankamai palaiko verslo poreikius?
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46. Ar jus pasitikrinate su pigjais, ar jie patenkinti suteiktomis paslaugiomis?, e N
47. Ar jus aktyviai kontroliuojate pir§y pasitenkinimo kryptis? Ne
48. Ar jus suvedate tyriminformacip i paslaug gerinimo plan? Taip
49. Ar jus kontroliuojate pirkju vertybin suvokiny apie jiems suteiktas Ne
paslaugas?
ITIL paslaug; palaikymo savianaliz Pakeitimy valdymas
1 lygis: Prielaidos
1. Ar bent kai kurios pakeitimvaldymo veiklos yra sukurtos organizacijoje, taiTaip
yra. prasym dél pakeitimy uzkrovimas, pakeitimivertinimas, pakeitim
planavimas, pakeitimigyvendinimo apzvalgos?
2. Ar pakeitimy valdymo veiklos priskirtos konkretiems individaarda Taip
funkcinéms sritims?
3. Ar egzistuoja pakeitimo i8kmo ir diegimo procedra? Taip
1.5 lygis : Vadovyles tikslas
4. Ar pakeitimo valdymo tikslas ir nauda iSplatiatganizacijoje? Ne
5. Ar pakeitimo valdymo veiklos apimtis nustatytganizacijoje? Taip
6. Ar organizacijoje yra standartai arba kiti kbéy kriterijai, pagal kuriuos Taip
pateikiami ir registruojami pakeitimai?
2 lygis: proceso pa¢gumas
7. Ar buvo priskirta atsakomyhuz jvairias pakeitimo valdymo veiklas? Taip
8. Ar visada laikomasi pakeitimo inicijavimo proceg? Taip
9. Ar egzistuoja pakeitimpritarimo, patvirtinimo ir planavimo proced? Taip
10. Arjvertinami pakeitimo poveikiai verslui ir techningoveikiai? Taip
11. Ar pakeitiny eigg pakankamai kontroliuoja pakeitinvadovyle? Taip
12. Ar £kminga pakeitimojgyvendining patvirtina pakeitim vadovyle? Taip
13. Ar egzistuoja vigpakeitimy apZvalgos proceda? Taip
14. Ar iSleidZziamos adekvis pakeitiny valdymo ataskaitos? Ne
2.5 lygis: vidiné integracija
15. Ar visi pakeitimai pradedami per suderintusegitabay valdymo kanalus, Taip
pavyzdziui, pakeitim patagjy tarylm?
16. Ar pakeitimai planuojami ir prioriterizuojans centro ar bendru sutarimu? Ne
17. Ar pakeitiny dokumentai pildomi, kad atspiéi pakeitimy eiga? Taip
18. Ar pakeitiny priezastys yra iSsamiai fiksuojamogvertinamos? Taip
19. Ar £kmingi pakeitimai yra apzvelgiami lyginant su pradis verslo Taip
poreikiais?
3 lygis: produktai
20. Ar vedama formali pakeitimapskaita? Taip
21. Ar pakeiting planas, kuriame yra patvirtinti pakeitimai, yreeidziamas Taip
pagal nusistodjusia tvarka?
22. Ar reguliariai iSleidZziamos standagmataskaitos? Ne
23. Ar egzistuoja nusistép standartai, kaip fiksuoti pakeitimus? Taip
3.5 lygis: kokybeés kontrolé
24. Ar standartai ir kiti kokyks kriterijai, kurie yra taikomi pakeitim Taip
fiksavimui, yra iSp¢tojami ir taikomi?
25. Ar personalas, kuris yra atsakingas uz pakeitiaddymo veiklas, yra Taip
tinkamai parengtas?
206. Ar organizacija nustato ir apZvelgia bet kokiusawdius ir tikslus pakeitimp | Taip
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vadovybei?

27. Ar organizacija naudoja bet kokimankius pakeitim valdymo procesui Taip
palaikyti?
4 lygis: valdymo informacija

28. Ar pakeitiny vadovyle pateikia susijugiinformacip apie gautus praSymus| Taip
del pakeitimy (pvz. pakeitina priezagiy iSskaidym)?

29. Ar pakeitiny vadovyle pateikia susijugiinformacip apie pakeitim Ne
grafika?

30. Ar pakeiting vadovyle pateikia susijugiinformacip apie pakeitim skatiy | Ne
ir procentirg dafj?

31. Ar pakeitiny vadovyle pateikia susijugiinformacip apie gkmingus ir Taip
neskmingus pakeitimus?

32. Ar pakeitiny vadovyle pateikia susijugiinformacip apie pakeitim itaka Taip
verslui?

33. Ar pakeiting vadovylz pateikia susijugaiinformacip apie pakeitim Ne
vélavima (jskaitant neatliktus darbus ir &tis)?

34. Ar pakeitiny vadovylz (PV) pateikia susijugiinformacip apie problemn, Ne
kur practi pakeitimai, skaiiy?
4.5 lygis: iSoriré integracija

35. Ar rengiate reguliarius susirinkimus su suiesaiotomis Salimis, kuriuose | Ne
aptariami pakeitim vadovylgs klausimai?

36. Ar PV ketiasi informacija su konfigracijy vadovybe dl pakeitimy eigos ir | Taip
pakeitimy uzbaigimo?

37. Ar PV ketiasi informacija su konfigraciju vadovybe dl pakeitimy jtakos Taip
konfigaracijy punktamgvertinimo?

38. Ar PV ketiasi informacija su problemvadovybe dl pakeitimy, reikaling: Taip
iSspesti problemas/zinomas klaidas?

39. Ar PV ketiasi informacija su problemvadovybe dl ataskait apie eig ir Taip
dél problemy iSplétimo ataskaii gavimo?

40. Ar PV ketiasi informacija su problemvadovybe dl su pakeitimais Ne
susijusios probleminformacijos gavimo?

41. Ar PV ketiasi informacija su SDd informavimo apie pakeitimeign? Taip

42. Ar PV ketiasi informacija su SDd informavimo apie pakeitimpgrafika? Ne

43. Ar PV ketiasi informacija su SDd pakeitimy jtakos SD pagalbos lygiams | Ne
jvertinimo?

44, Ar PV ketiasi informacija su SDd informacijos gavimo rySium sivykiais | Ne
ir skambuiais, susijusiais su pakeitimais?

45. Ar PV ketiasi informacija su diegimo vadovybe, siekiant pak® Taip
igyvendinimo?

46. Ar PV ketiasi informacija su diegimo vadovybe, siekiant mfioioti ir Taip
planuoti programiés ir kompiuterigs jrangos dieginy?

47. Ar PV ketiasi informacija su paslaudygio vadovybe d pakeitimy Taip
grafiko?

48. Ar PV ketiasi informacija su paslaudygio vadovybe d galimos pakeitimo| Taip
itakos paslauglygio sutartims?

49. Ar PV ketiasi informacija su IT paslaugasos vadovybed informavimo Ne
apie pakeitim grafika?

50. Ar PV kekiasi informacija su IT paslaugasos vadovybed pakeitimy Ne

66




itakos nenumatytatvey planamgvertinimo?

51. Ar PV ketiasi informacija su pagumy vadovybe dl su pakeitimais Ne
susijusios veiklos ir pagumy klausim;?
5 lygis: pirkéjy sasajos

52. Ar jus pasitikrinate su pigais, ar pakeitim vadovyles atlikta veikla Ne
pakankamai palaiko verslo poreikius?

53. Ar jus pasitikrinate su pigjais, ar jie patenkinti suteiktomis paslaugomis? Ne

54, Ar jus aktyviai kontroliuojate pir§u pasitenkinimo kryptis? Ne

55. Ar jus suvedate tyriminformacip i paslaug gerinimo plan? Taip

56. Ar jus kontroliuojate pirkjuy vertybin suvokiny apie jiems suteiktas Ne
paslaugas?

ITIL paslaug palaikymo savianalizDiegimo valdymas

1 lygis: prielaidos

1. Ar yra organizacijoje sukurta bent keletas diegvaldymo veikiy, pvz. Taip
programirés jrangos diegimo ir paskirstymo proceds?

2. Ar egzistuoja diegimpolitika, kuri yra suderinta su pijais? Taip

3. Ar pakeitimy valdymas sukurtas organizacijoje? Taip

4. Ar yra modernus progrands ir kompiuterigs jrangos konfigraciju punkiy | Taip
(Cl) aprasas?
1.5 lygis: valdymo tikslas

5. Ar diegimy valdymo tikslas ir nauda iSplatinti organizacijpje Ne

6. Ar diegimy valdymo veiklos apimtis nustatyta organizacijoje? Taip

7. Ar pakankamai resursr laiko skirta diegim karimui, testavimui ir Taip
igyvendinimui?
2 lygis: proceso pa¢gumas

8. Ar buvo priskirta atsakomyluz jvairias diegina valdymo veiklas Taip
gamybirése grupse ir Kirimo komandose?

9. Ar egzistuoja gamybd#s procedros, apibéziant, projektuojant, kuriant, ir | Taip
iSleidziant modifikacl organizacijai?

10. Ar yra formalios proceunlos perkant, instaliuojant, perkeliant ir kontraljant | Taip
programirg ir kompiuterirg jrangy, susijusa su tam tikru jos diegimu?

11. Ar egzistuoja prieinamos formalios progexs testuoti diegimo Taip
priimtinumg?

12. Ar galima gauti iSsamias nuorodas apie tap kaldyti diegimo Taip
konfigaracijas ir j; pakeitimus?

13. Ar diegimai priklauso nuo pakeitinvadovylgs? Taip

14. Ar visada laikomasi progransirangos diegimo ir paskirstymo gamyhini | Taip
procediry?

15. Ar egzistuoja prieinamos proceds, siekiant uztikrinti, kad paskirstyta Taip
programiré jranga pristatyta kaip ttkasi tolimose vietoése?

16. Ar CMDB yra atnaujinama, siekiant atspiticghauy ir pakeist; dieginy Taip
turini?
2.5 lygis: vidiné integracija

17. Ar visi ClI (svarbiausivykiai) tam tikro diegimo metu yra atsekami, sasig | Taip
ar procedros uztikrina, kad tik teisingoggaliotos ir iSbandytos versijos yra
instaliuojamos?

18. Ar Cl apskaita tam tikram diegimui atitinkaifizCl judéjima tam diegimui? | Taip
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19. Ar licenzip informacija fiksuojama pagal progrardgirangos Cl apskaitr | Taip
ar tai yra patikrinama prograné@sijrangos paskirstymo proceso metu (jei
tinkama)?

20. Ar tikslus turinys ir diegimas suderintas sigpamy vadovybe? Taip

21. Ar visos programigs irangos originalai diegimo metu saugomi programin | Taip
irangos bibliotekoje ir ar konfigacijy valdymo duomem baz yra
atnaujinama?

3 lygis: produktai

22. Ar yra susitarimaid diegimo pavadinimo ir numeravimo? Taip

23. Ar kiekvienam diegimui kuriami planai? Ne

24. Ar kuriami atsisakymo planai kiekvienam diegithu Ne

25. Ar kiekvienam diegimui kuriami testavimo plangatvirtinimo kriterijai ir Ne
testavimo rezultatai?

26. Ar egzistuoja biblioteka, kur saugomi visosamigacijoje esatos Taip
programirés jrangos originalai?

27. Ar kiekvienam diegimui iSleidZziama eksploatasijr palaikymo Taip
dokumentacija?

28. Ar iS pakeitina vadovyles gaunamagaliojimasigyvendinti kiekviel Taip
diegimg?

29. Ar CMDB yra atnaujinama, kad atspéhgnaujus tam tikro diegim Taip
komponentus?

3.5 lygis: kokybeés kontrolé

30. Ar standartai ir kiti kokys kriterijai, kurie yra taikomi diegimvaldymui, Taip
yra iSpktojami ir taikomi?

31. Ar personalas, kuris yra atsakingas uz diegialdymo veiklas, yra tinkamai| Taip
parengtas?

32. Ar organizacija nustato ir apzvelgia bet koldiegim; valdymo uzdavinius | Ne
ir tikslus?

33. Ar organizacija naudoja bet kokimankius diegim valdymui palaikyti? Taip
4 lygis: valdymo informacija

34. Ar diegimy vadovyte sugretina informacij apie stambesqiir mazesni Ne
partijy skatiy per duog laikotarp?

35. Ar diegimy vadovylz sugretina informacij apie kiekvienoje partijoje Ne
ivedam, nauj, pakeist ir iSbraukt; objekiy skatiy?

36. Ar diegimy vadovyle sugretina informacij apie problem, kylartiy Taip
aktualioje aplinkoje, kuri siejama su naujais dmegjs, skaiiy?

37. Ar diegimy vadovyle sugretina informacij apie diegim skatiy per Ne
sudering laikotarp?

38. Ar diegimy vadovylz sugretina informacij apie programiés jrangos Taip
licenzijas?

39. Ar diegimy vadovylz sugretina informacij apie specifines detales apie bet Taip
kokius licenzijy pazeidimus?

40. Ar diegimy vadovylg sugretina informacij apie perteklinj diegimy Taip
identifikavimg ir pasalinina?

4.5 lygis: iSoriné integracija

41. Ar rengiate reguliarius susirinkimus su suiesaiotomis Salimis, kuriuose | Ne
aptariami diegim vadovylgs klausimai?

42. Ar DV keiciasi informacija su konfigraciju vadovybe, susijusia su reali Taip
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programirés ir kompiuterigs irangos komponentais ir tarpusavio santykiai
nustatant kokius nors pakeitimus / priedus.

U

43. Ar DV ketiasi informacija su pakeitimvadovybe dl kokiy nors Taip
naup/pakeisty Cl pakeitimy apskaitos?

44, Ar DV kertiasi informacija su pagumy vadovybe dl erdws reikalaviny Ne
programirés jrangos bibliotekos duomenims/failams patvirtinimgalimo
pakeitimo?

45, Ar DV ketiasi informacija su problemvadovybe dl kokiy nors Zzinom Ne
klaidy, fiksuoty pagal CI?

46. Ar DV ketiasi informacija su prieinamumo vadovybe, siekigptiarti kokias | Taip
nors reikalingas prastovas, kad palengyidt paskirstym?

47. Ar DV ketiasi informacija su SDd galimo patarim jvedimo per vartotej | Taip
biuletenius?

48. Ar DV ketiasi informacija su iSlagvadovybe dl susijusios Taip
ikainojimo/apmokestinimo reik&m, pvz. IS periiréto licenziy paskirstymo?

5 lygis: pirkéjuy sasajos

49. Ar jus pasitikrinate su pigjais, ar iSleidina vadovyles atlikta veikla Ne
pakankamai remia verslo poreikius?

50. Ar jus pasitikrinate su pigjais, ar jie patenkinti suteiktomis paslaugomis? Ne

51. Ar jus aktyviai kontroliuojate pir§u pasitenkinimo kryptis? Ne

52. Ar jus suvedate tyriminformacip i paslaug gerinimo plan? Taip

53. Ar jus kontroliuojate pirkju vertybin suvokiny apie jiems suteiktas Ne

paslaugas?

1 PRIEDAS 2 LENTEE: SAVIANALIZ ES ANKETOS KLAUSIMYNAS SU ATSAKYMAIS

PAGAL ITIL (SERVICE DELIVERY) PASLAUQJ TEIKIMAS

ITIL paslaug: tiekimo savianaliz Paslaug lygio valdymas

Ei.Nr | Klausimas Atsakymas
1 lygis: prielaidos
1. Ar bent keletas paslawtygio valdymo (SLM) veikl yrajvestos Taip
organizacijoje, pvz., paslaugpibgzimas, derybosd SLA (paslaug lygio
sutatiy)?
2. Ar jus esate nustapirkéjus savo IT paslaugoms? Taip
3. Ar nustatyti paslaugpozymiai? Taip
1.5 lygis: valdymo tikslas
4. Ar paslaug lygio valdymo tikslas ir nauda buvo iSplatinti argzacijoje? Taip
5. Ar nustatyti tinkami duomenys, kuriais regsitpaslaug lygiai? Taip
6. Ar egzistuoja suderintos pro¢eds, pagal kurias paslamtygio sutartys yra | Taip
sudegtos ir perziirimos?
2 lygis: proceso pa¢gumas
7. Ar buvo priskirtos atsakomyb uz paslauglygio valdymo veiklas? Taip
8. Ar buvo sudarytas egzistuofan paslaug katalogas? Taip
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9. Ar egzistuoja egzistuojaiy paslaug lygiy kontroks ir perziréjimo Taip
mechanizmai?

10. Ar paslaug kataloge pateikiamas aisSkus ir tikslus vaizdas &sas Taip
teikiamas paslaugas?

11. Ar visi pirkejuy praSymai @l paslaug yra patvirtinami? Taip

12. Ar egzistuoja paslauggerinimo mechanizmas? Taip

13. Ar paslaug kataloge paslaugos yra prioretizuojamos? Taip

14. Ar egzistuoja paslauggyvendinimo grafiko sudarymo mechanizmas? Taip

15. Ar dauguma paslaugtliekamos pagal SLA (paslautygio sutartis)? Taip

16. Ar visas esamas SLA (paslauggio sutartis) perdiri ir joms pritaria Taip
pirkéjai?

17. Ar daugumos SLA (sutén) pagrindas yra kontraktai ir ar yra OLA (veikimpTaip
lygio sutartys)?

18. Ar egzistuoja tinkami mechanizmai, skirti kanitnoti ir matuoti visus Taip
punktus, esafius SLA (sutartyse)?

19. Ar SLA yra reguliariai perdrimos? Taip

20. Ar dauguma SLA, OLA ir pagrindZi&im kontrakt yra dabartiniai? Ne
2.5 lygis: vidiné integracija

21. Ar jis lyginate paslaugtiekima su sutartais paslaudygais? Taip

22. Ar egzistuoja mechanizmas, uztikrinantis, kagdkas yrajsy paslaug Taip
kataloge, atitinka naujas/pakeistas paslaugas?

23. Ar jus naudojate paslau@pskait, kad vadovybei ir pirfjams pateikturéte | Taip
prasming informacip apie paslaugos kokyB
3 lygis: produktai

24. Ar reguliariai iSleidZziamos standaginpaslaug ataskaitos? Ne

25. Ar paslaugos ijkomponentai yra aiSkiai apidinti ir ar paraSyta tai, kas | Ne
yra nétrauktaj SLA (sutartis)?

26. Ar SLA (sutartyse) aiSkiai nustatyti tikslagkios yra paslaugvalandos, Taip
prieinamumas, patikimumas, pagalba, atsakiaikas ir pakeitim
sutvarkymas?

27. Ar paslaug komponentai yra nustatyti kaip kontdigcijos punktai (C1)? Taip
3.5 lygis: kokybeés kontrolé

28. Ar SLM (paslaug lygio valdymo) standartai ir kiti kokyis kriterijai Taip
uzfiksuoti dokumentuose?

29. Ar personalas, kuris yra atsakingas uz SLMlgeika tinkamai apmokytas? Taip

30. Ar organizacija nustato ir peizi SLM tikslus ar uzdavinius? Taip

31. Ar organizacija naudoja kokias nors SLdvhimo priemones? Ne
4 lygis: informacija vadovybei

32. Ar jus pateikiate vadovybei informagiapie paslauguzdavinius ir real Taip
veikla?

33. Ar jus pateikiate vadovybei informagigpie paslauglygio pazeidiny Taip
kryptis?

34. Ar jus pateikiate vadovybei informagigpie standartinius paslaug Taip
sialymus?

35. Ar jus pateikiate vadovybei informagigpie prasym skatiy dél Taip
nauj/pakeist, paslaug?

36. Ar jis pateikiate vadowbei informacij apie su paslawgygiais susijusi Taip
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prasymy kryptis?

37. Ar pateikiamos SLA kontré schemos, kad galimat matyti, kiek Taip
pasiekta pagal tikslus?
4.5 lygis: iSoriné integracija
38. Ar SLM aktyviaiitraukiaprieinamumo valdymdél paslaug lygiy? Ne
39. Derantis & paslaug lygiy, ar SLM konsultuojasi su kitomis paslaug Taip
tiekimo ir pagalbos sritimis, tokiomis, kagajegumo valdymas, finansinis IT
paslaug valdymas, SD (kliepaptarnavimo programa/klienttarnyba) ir
pakeitimy valdyma8
40. Ar SLM (vadovyk) konsultuojgpakeitimy valdymasdél galimo pakeitiny Taip
poveikio sutartiems paslawdygiams?
41. Ar SLM uztikrina, kad paslaudatalogas ity integruotas ir priirimas kaip | Taip
konfigiracijy valdymoduomem bazs dalis?
42. Ar SLM uztikrina, kadvykio ir problemos sprendimo tikslatrauktii SLA Taip
(sutartis), loty tokie patys, kaip esantyD (klien; aptarnavimo
programos/klieni tarnybos)priemorese?
5 lygis: s1sajos su pirkeéjais
43. Ar jus pasitikslinate su pigku, ar SLM atlikta veikla adek¢gi padeday Ne
verslo poreikiams?
44, Ar jus pasitikslinate su pigu, ar jei patenkinti suteiktomis paslaugomis? Ne
45, Ar jus aktyviai kontroliuojate pid§u pasitenkinimo kryptis? Ne
46. Ar jus suvedate pidjy tyrimo informacip | paslaug gerinimo plan? Taip
47. Ar jus kontroliuojate pirkju vertybinius suvokimus apie jiems suteikiamas| Ne
paslaugas?
ITIL paslaugy tiekimo savianaliz: IT
paslaugy nepertraukiamumas/tasa
1 lygis: Prielaidos
1. Ar bent tam tikra IT paslaugasos veikla yra sukurta organizacijoje, pvz. | Taip
verslojtakosjvertinimas, atstatymo plarkarimas?
2. Ar verslas yra nuskgg bent minimalius veikimo reikalavimus? Taip
3. Ar organizacija yra suikusi verslo 4sos strategij? Taip
1.5 lygis: valdymo tikslas
4. Ar IT paslaug tasos planavimo tikslas ir nauda buvo iSplatinti Taip
organizacijoje?
5. Ar yra aukStesniosios valdziggpareigojimaggyvendinti IT paslaugtasos | Taip
priemones?
6. Ar buvo nustatyta IT paslaggasos veiklos apimtis - tai yra. visvarbiausi | Taip
verslo proces identifikavimas, prioritezavimas ir fiksavimas dokentuose?
7. Ar buvo atlikta verslgtakos analig? Ne
8. Ar egzistuoja reguliarus IT paslaugsos valdymo procealy testavimas? Ne
9. Ar buvo padaryti prieinamais resursai, reikgilipilniems verslogsos Taip
gyvavimo etapams per strategioirekty\a?
2 lygis: proceso pa¢égumas
10. Ar buvo paskirtos atsakongguz IT paslaugtasos veik4? Taip
11. Ar buvo nustatyti minimas esminiai verslo reikalavimai per verglakos Taip
analiz?
12. Ar buvo atliktas verslo rizikgsertinimas? Ne
13. Ar egzistuoja bendragyvendinimo koordinavimo planagskaitant Taip
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reagavim i avarines, gekljimo situacijas, gyvybiskai svanpirag;
identifikavimg?

14. Ar buvo nustatyti IT paslaudasos valdymo (ITSCM) komponentai verslo | Taip
tasai?

15. Ar egzistuoja kontrolinisagasas, kuriamgraukti konkretis veiksmai, Taip
reikalingi visuose sistemos atstatymo etapuose?

16. Ar egzistuoja formali procaéca iSbandyti ir perfiréti nenumatytus planus? Taip

17. Ar egzistuoja IT rizikos sumazinimo arba susiremo programa, kadibu Taip
igyvendinti mechanizmai, siekiant patenkingds reikalavimus?

18. Ar egzistuoja formali procada kreiptis @l atstatymo? Taip

19. Ar nuorodos & kreipimosi proceso yra lengvai prieinamgskaitant Taip
susijusio veiksmo ir sprendimo dalykletales?

20. Ar kriziy valdymo komanda sukurta? Taip
2.5 lygis: vidiné integracija

21. Ar ITSC (IT paslaugtasos vadovyb) yra atsakinga uz IT nenumatylan; | Taip
iSbaigtuma?

22. Ar verslo 4sos planuotojai informuoja ITSC (IT paslaugsos vadovyb) Taip
apie reikaling paslaugos svaslprioriteta?

23. Ar IT paslaug tasos valdymo (ITSCM) planai yra reguliariai péraini, Taip
procediros ir procesai iSbandomi ir atnaujinami, kur &k

24. Ar egzistuoja sukurta planavimo stiirkt, kur aiskiai bty nurodyta Taip
atsakomyb uz bendg atstatymo koordinavim?

25. Ar technig veikla, kuri yra reikalinga, siekiant kreiptigldhenumatyt Taip
priemontiy, yra pilnai uzfiksuota dokumentuose, kad IT peatas gaity
imtis atstatymo veiksnP
3 lygis: produktai

26. Ar reguliariai yra iSleidZziamos ataskaitos apzekos jvertinimo ir rizikos Ne
susSvelninimo priemones?

27. Ar IT paslaug tasos vadovyb (ITSCM) iSleidZia ataskaitas apie Taip
alternatyvius IT nenumatytplan; variantus, kur @ity pateikiami galimai
priimtini paslaug lygiai, iSlaidy apsvarstymui?

28. Ar formatis praSymai é pakeitimy iSleidziami tam, kadidy pataisytas IT | Taip
paslaug tasos valdymas (ITSCM)?
3.5 lygis: kokybés kontrolé

29. Ar standartai ir kiti kokys kriterijai Ar IT paslaug tasos vadovybei Taip
(ITSCM) yra aiSkiai pateikti ir taikomi?

30. Ar personalas, atsakingas uz ITSCM (IT pasiaagps vadovybs) veikh, Taip
yra tinkami apmokytas?

31. Ar organizacija nustato ir pefizi ITSCM (IT paslaug tasos vadovyés) Taip
tikslus arba uzdavinius?

32. Ar organizacija naudoja kokias nors priemornba aavo metodus rizikos | Taip
ivertinimams ir/arba tam, kad IT nenumatyti plangiatnaujinami?
4 lygis: informacija vadovybei

33. Ar ITSCM (IT paslaugtasos vadovy®) teikia informaciy apie Taip
pazeidZziamumo sritis ir pali verslo procesasai?

34. Ar ITSCM (IT paslaugtasos vadovyb) teikia informaciy apie IT Ne
nenumatyto planavimo variantus?

35. Ar ITSCM (IT paslaug tasos vadovyb) teikia informacia apie IT Ne
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nenumatytus planus?

36.

Ar ITSCM (IT paslaugtasos vadovyb) teikia informaciy apie pakeitimus
IT nenumatytuose planuose?

Taip

37.

Ar ITSCM (IT paslaugtasos vadovyb) teikia informaciy apie atstatymo
plany patvirtinimo testus?

Ne

38.

Ar ITSCM (IT paslaugtasos vadovyb) teikia informaciy apie rizikos
susvelninim (rizikos Saltin ir pohidi, iSvengs/sumazing proporcip)?

Ne

39.

Ar ITSCM (IT paslaugtasos vadovyb) teikia informacia apie verslodsos
strategijos efektyvug?

Taip

4.5 lygis: iSoriné integracija

40.

Ar reguliariai rengiami susirinkimai su ver$dsos planuotojais (BCM)?

Ne

41.

Ar ITSCM (IT paslaug tasos vadovyb) keiciasi informacija syprieinamumo
vadovybedél rizikos suSvelninimo?

Taip

42.

Ar ITSCM (IT paslaug tasos vadovyb) keiciasi informacija syrieinamumo
vadovybedél valdymo komponent testavimo prieinamumo pagal pian
iskaitant veikimo lygi susitarimus/pagalbinius kontraktus?

Taip

43.

Ar ITSCM (IT paslaugtasos vadovyb) keiciasi informacija sypakeitiny
vadovybedél pakeitimy, kurie galijtakoti IT tasos plan paplitima ir
tikslumg, svarstymo?

Taip

44,

Ar ITSCM (IT paslaugtasos vadovyb) keiciasi informacija sypakeitinmy
vadovybedél sialomy pakeitimy ir veiksmy, reikalingy iSvengti/sumazinti
rizika?

Taip

45,

Ar ITSCM (IT paslaugtasos vadovyb) keiciasi informacija sypajegumy
vadovybedél svarstymo apie p&umo/saugojimo rizikas ir svar®

Taip

46.

Ar ITSCM (IT paslaug tasos vadovyb) keiciasi informacija sypajegumy
vadovybedél konkretiy paggumo / saugojimo reikalavipatstatymo plaip
testams?

Taip

47.

Ar ITSCM (IT paslaug tasos vadovyb) keiciasi informacija syaslaug
lygio vadovybeil¢l daliniy nuorod; tarp SLA (sutatiy) ir IT nenumatyi
plany ir konkretiy paslaug lygiy, esant nenumatytoms arba atstatymo
situacijoms?

Taip

48.

Ar ITSCM (IT paslaugtasos vadovyb) keiciasi informacija su
konfigiracijy vadovybelél nenumatys situacij reikalavimy ir galutiniy
konfigaraciju detaly, uztikrinant naudojamkonfigaracijos detali

paplitima?

Taip

49.

Ar ITSCM (IT paslaug tasos vadovyb) keiciasi informacija su
konfigiracijy vadovybealél pilny rySiy tarp komponentir paslaug?

Taip

50.

Ar ITSCM (IT paslaugtasos vadovyb) keiciasi informacija syproblemy
vadovybe igvykiy vadovybelél svarbiauai incident; perziiréjimo?

Taip

51.

Ar ITSCM (IT paslaugtasos vadovyb) keiciasi informacija syproblemy
vadovybe igvykiy vadovybead aptam problemas, kurias atvejais
priezastis/sprendimas yra tikriausiai ITSCM sritis?

Taip

5 lygis: pirkéju sasajos

52.

Ar jus pasitikslinate su piggu, ar ITSCM adekuéai padeday verslo
poreikiams?

Ne

53.

Ar jus pasitikslinate su pigku, ar jie patenkinti teikiamomis paslaugomis?

Ne

54.

Ar jus aktyviai kontroliuojate pir§y pasitenkinimo kryptis?

Ne

55.

Ar jus suvedate piggu tyrimy informacip i paslaug gerinimo plag?

Taip

73




56.

| Ar jiis sekate pirgjy vertybinius suvokimus apie jiems tiekiamas pasias@g | Ne

ITIL paslaug; tiekimo savianali& finansinis IT paslaugvaldymas

1 lygis: prielaidos

1. Ar organizacijoje yra bent keletas finansiniddyano veikl, pvz. iSlaidy Taip
prognozavimas, iSlaighiudzeto sudarymas, paslauginos valdymas?

2. Ar finansinio valdymo veikla priskirta konkretns individams ar funkcéms | Taip
sritims?

3. Ar organizacija yra suikusi finansini duomem apskaig darbo kiiviams, Taip
paslaugoms, kompiuterinei ir programif@ngai?
1.5 lygis: valdymo tikslas

4, Ar IT paslaug finansinio valdymo tikslas ir nauda iSplatinti argzacijoje? Ne

5. Ar yra nustatyta finansinio valdymo vejlkhpimtis ir bet kokios taikomos Taip
kainy nustatymo politikos?

6. Ar finansinio valdymo tikslai rySium su IT iSteimis ir kaina (IT iSlaid Taip
susignzinimas) yra aiskiai pateikti?

7. Ar egzistuoja suderintos pro¢eds, kaip paskaiuoti ir registruoti IT Taip
iSlaidas?
2 lygis: proceso pa¢gumas

8. Ar atsakomybs uzjvairias finansinio valdymo veiklas yra priskirtos? Taip

9. Ar egzistuoja iSgtotos procedros iSlaid; planavimui ir biudZeto sudarymui? Taip

10. Ar biudzetai yra kontroliuojami ir ar iSleidai@s reguliarios ataskaitos apie| Taip
iSlaidas lyginant su biudzetu?

11. Ar egzistuoja aiSkios procas preki; ir paslaug isigijimui? Taip

12. Ar egzistuoja tinkami mechanizmai patilaidy fiksavimui ir priskyrimui? | Taip

13. Ar egzistuoja proc@dos planuoti iSlaidas uz viemgtesursams / Taip
paslaugoms?

14. Ar egzistuoja apibZtas procesas paslauiglaidy valdymui? Taip

15. Ar buvo nustatytos ribos kapitalims iSlaidoms ir gamybéms iSlaidoms? Taip

16. Ar jis esate nustakainy nustatymo politik? Taip

17. Ar turite procedras iSlaid susigazZinimo procedrai? Taip

18. Ar turite procedras nustatyti punktus, pagal kuriuos bus surenkami Ne
mokegiai uz paslaugas?

19. Ar turite procedras rinkti duomenis apie iSlaidas ir kainas regidia Taip
intervalais?

20. Ar turite pried ir nuolaidy procediras, jei virSijamas biudzetas? Taip

21. Ar turite procedras teikti ataskaitas apie pajamas? Ne

22. Ar turite procetras santraukapie pajamas ir iSlaidas sudarymui? Taip
2.5 lygis: vidiné integracija

23. Ar IT paslaug finansinis valdymas atsakingas uz IT pasigtigkimo iSlaid; | Taip
ir pajamy ataskai iSbaigtunma ir teisinguna?

24. Arikainiai, jei jie yra, yra nustatyti ivertinti, remiantis tikra informacija Taip
apie iSlaidas ir kawuppolitika?

25. Ar iSlaid; klasifikavimas ir registravimas atitinka attfita formalia iSlaidy Taip
priskyrimo strukiira?
3 lygis: produktai

26. Ar standartiés ataskaitosd iSlaidy ir pajamy iSleidziamos reguliariai? Ne

27. Ar biudZetai patiekiami visoms veikloms? Taip
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28. Arikainoty punkiy suma lygi bendroms iSlaidos tiekiant IT paslaugas? Taip

29. Ar kainora8iai yra prieinami ir suprantami pigams? Ne

30. Ar jus iSraSotegskaitas savo piggams, remiantis centriniu islaid Ne
priskyrimu ir iSlaidy susigazinimo struktira?

31. Ar siskaitos paprastos, tikslios ir iSduodamos laiku? e N

32. Ar jus sukuriate formalius biudzetus kiekvienam guk? Ne

33. Ar auditai atliekami reguliariai? Taip
3.5 lygis: kokybeés kontrolé

34. Ar yra aiSks ir taikomi standartai ir kiti kokyds kriterijai, taikomi finansinio| Taip
valdymo veiklai?

35. Ar personalas, atsakingas uz finansinio vatulyeikla, yra tinkamai Taip
apmokytas?

36. Ar organizacija nustato ir pefi#i finansinio valdymo tikslus ar uzdavinius?  Taip

37. Ar organizacija naudoja tinkamyrankius paremti finansinio valdymo Taip
proceg?
4 lygis: informacija vadovybei

38. Ar IT paslaug finans; vadovyle pateikia informaci apie prognozes, apie | Taip
tai, kokios bus IT paslaugiekimo iSlaidos?

39. Ar IT paslaug finans; vadovyle pateikia informaci apie realias iSlaidas, | Taip
tiekiant resursus ir paslaugas, pagal planuotasias?

40. Ar IT paslaug finans; vadovyle pateikia informacy apie finansinius islaid | Ne
susignzinimo uzdavinius?

41. Ar IT paslaug finansinis valdymas pateikia informacgpie pask&iuota Ne
resurs, kurie bus tiekiami arba "parduodami” per sekas finansinius
metus kiekir iSlaidas?

42. Ar IT paslaug finans; vadovyle pateikia informaci apie realias pajamas | Ne
pagal resursus, paslaugas ir pjus, lyginant su planuotomis pajamomis?

43. Ar IT paslaug finans; vadovylg pateikia informacy apie paslaugislaidy | Taip
valdym, lyginant su finansiniu uzdaviniu?

44. Ar IT paslaug finans; vadovylg pateikia informacy apie veiklas, kurios Ne
reikalingos tam, kadiy pasiekti finansiniai uzdaviniai?

45. Ar IT paslaug finans; vadovyle pateikia informacy apie nukrypim nuo Taip
plany analiz?

46. Ar IT paslaug finans; vadovyle pateikia informaci apie dabartines kain | Taip
politikas ir IT apskaitos metodus?
4.5 lygis: iSoriré integracija

47. Ar rengiate reguliarius susirinkimus su suiaselotomis Salimis, kuriuose | Ne
aptariami finansiniai klausimai?

48. Ar finans; vadovylg pasiketia informacija sipaslaug; vadovybeapie Taip
bendras iSlaidas, suskirstytas pagal verslo sritis?

49. Ar finans; vadovylg pasiketia informacija sipaslaug, vadovybeapie Ne
bendras pajamas, suskirstytas pagal verslo sritis?

50. Ar finang; vadovylg pasiketia informacija sipaslaug, vadovybeapie su IT | Taip
apskaita susijusias iSlaidas ir problemas?

51. Ar finans vadovylg pasikeéia informacija sipaslaug vadovybeapie Taip
informacija, susijusi su paslaugkaina?

52. Ar finans; vadovylg pasiketia informacija siypajegumy vadovybekad Taip

nustatyt; kainy nustatymo politik?
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53. Ar finang vadovylg pasiketia informacija siypajegumy vadovybekad Taip
prognozuai isSlaidas uz viene®

54, Ar finang; vadovylg pasiketia informacija siypajegumy vadovybekad Ne
planuot; iSlaidy susigazinima?

55. Ar finang, vadovylz pasiketia informacija sypakeitimy vadovybekad Taip
kontroliuoty paslaug iSlaidas (paslauglygiu apzvalga, kainos uz resursus)?

56. Ar finang, vadovylg pasiketia informacija sikkonfigiracijy vadovybedél Taip
isigyty dalyky?

57. Ar finansir vadovyle pasiketia informacija sikonfigiracijy vadovybekad | Taip
prognozuaij vieneto kaig?

58. Ar finansir vadovyle pasiketia informacija sikonfigiracijy vadovybekad | Taip
fiksuoty ir priskirty inag, islaidas?
5 lygis: pirkéjy sasajos

59. Ar jus patikrinate, ar veikla, atlikta finansinio valdgrarityje, pakankamai | Ne
remia pirkéjo verslo poreikius?

60. Ar jus patikrinate, ar pijai yra patenkinti teikiamomis paslaugomis? Ne

61. Ar jus aktyviai kontroliuojate pir§u pasitenkinimo kryptis? Ne

62. Ar jus jvedate pirkju tyrimy informacip i paslaug gerinimo plag? Taip

63. Ar jus aktyviai kontroliuojate pirg§u vertybinius suvokimus apie jiems Ne
tiekiamas paslaugas?

ITIL paslaug tiekimo savianaliz prieinamumo valdymas

1 lygis: prielaidos

1. Ar bent kokios prieinamumo valdymo veiklos yukgrtos organizacijoje, Taip
pvz. paslaug komponeni kontrok, paslaug prieinamumo anal&?

2. Ar prieinamumo valdymo veiklos yra priskirtosikoetiems individams ar | Taip
funkcinéms sritims?

3. Ar versly prieinamumo reikalavimai buvo nustatyti ir fiksudbkumentuose? Taip

4. Ar egzistuojadiegti mechanizmai paslaugos (ne)prieinamumo ir IT Taip
komponento neveikimo nustatymui?
1.5 lygis: valdymo tikslas

5. Ar prieinamumo valdymo tikslas ir nauda iSplaterganizacijoje? Taip

6. Ar organizacijasipareigojo kontroliuoti tr&os Salies veikd rySium su Taip
paslaug uzdaviniais?

7. Ar jusy organizacijgsipareigojo periodiskai iSleisti IT paslaugrieinamumo | Taip
plam?
2 lygis: proceso pa¢gumas

8. Ar jvairiy prieinamumo valdymo veillatsakomybs priskirtos? Taip

9. Ar egzistuoja viena atsiskaitomumo vieta (procgsvininkas) uz p&gumo | Taip
valdymy?

10. Ar prieinamumo valdymo apimtis organizacijojestatyta? Taip

11. Ar egzistuoja procédos kontroliuoti, analizuoti ir prognozuoti paslaug Taip
prieinamum?

12. Ar egzistuoja procados susitarti, kontroliuoti ir matuoti pagaltsuteikus Taip
paslaug pagal sutaj?

13. Ar egzistuoja sukurtas procesas, kaip gerinsistemos afikima? Taip

14, Ar egzistuoja duomarkopiju ir atstatymo valdymo procaws? Taip

15. Ar jus turite apibéztus uzdavinius IT infrastruitos komponenmt Taip

prieinamumui, patikimumuir prieziarai, kurie kity fiksuoti dokumentuose
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patvirtinti SLA (paslaug lygio sutartyse), OLA (veikimo lygio sutartyse) ir
kontraktuose?

16. Ar jus atliekate kontrelir krypciy analiz apie IT infrastruliros Taip
komponeni prieinamum, patikimumny ir prieziara?

17. Ar jus tiriate nepriimtig prieinamum sukeliaias priezastis? Taip

18. Ar jis sudarote ir laikés prieinamumo plano, kuris prioritetizuoja ir Taip
planuoja, kaip gerinti IT prieinamw®

19. Ar egzistuoja iSsamios proceds, kaip iSlaikyti IT saugua? Taip
2.5 lygis: vidiné integracija

20. Ar detalis paslaug prieinamumo reikalavimai yra petizimi, registruojami | Taip
ir naudojami, kad tai atsispiath IT prieinamumo plane?

21. Ar paslaug prieinamumo detas naudojamos nustatyti kryptis ir Taip
prognozuoti isimus paslaugprieinamumo lygius?

22. Ar siilomi pakeitimai pagerinti paslaugprieinamuna remiasi paslaug Taip
prieinamumo Kryptimis ir prognémis?

23. Ar prieinamumo projekto kriterijai yra pel#imi, kad pateiki papildona Ne
atstatym, kad ity uzkertamas kelias arba minimizuojajteka verslui?

24. Ar nauji/pakeisti konfigraciju punktai yra sudaryti ir iSbandomi, kad Taip
patenkint; prieinamumo Kriterijus?
3 lygis: produktai

25. Ar standartiés ataskaitos apie IT paslaugrieinamung iSleidziamos Ne
reguliariai?

26. Ar egzistuoja IT paslaugrieinamumo planas ir ar jis yra reguliariai Taip
perzirimas?

27. Ar priemogs ir ataskaitos apie prieinamanpatikimurg ir prieziara tiksliai | Taip
atspindi verslo, vartotojo ir IT pagalbos orgagigss perspektyvas?

28. Ar iSleidziami formals prasymai él pakeitimo, prasant paslaugos Taip
prieinamumo gerinimo priemay?
3.5 lygis: kokybeés kontrolé

29. Ar standartai ir kiti kokys kriterijai yra aisks ir taikomi prieinamumo Taip
valdymo veikloms?

30. Ar personalas, atsakingas uz prieinamumo vatdyaiklas, yra tinkamai Taip
apmokytas?

31. Ar organizacija nustato ir peiizi prieinamumo valdymo tikslus arba Taip
uzdavinius?

32. Ar organizacija naudoja tinkamirankius paremti prieinamumo valdymo | Taip
procesui?
4 lygis: informacija vadovybei

33. Ar prieinamumo vadovyipateikia informacy apie paslaugprieinamum Taip
ir komponeni neveiking?

34. Ar prieinamumo vadovypateikia informacy apie reagavimo laikus? Taip

35. Ar prieinamumo vadovyipateikia informacy apie rekomendacijas / Taip
sialomus pakeitimus, kaip pagerinti IT paslaygieinamum?

36. Ar prieinamumo vadovypateikia informacy apie IT paslaugpriklausym, | Taip
nuo j komponeni veikimo stovio?

37. Ar prieinamumo vadovypateikia informaci apie prevencini priemoniy Taip
jvertinimg?

38. Ar prieinamumo vadovybpateikia informaciy apie IT paslaug Taip
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prieinamumo plas?

39. Ar prieinamumo vadovypateikia informacy apie pakeitim jvertinimus? Taip
4.5 lygis: iSoriné integracija

40. Ar jus rengiate reguliarius susirinkimus su suinteresud Salimis, kur Ne
aptariate ITSCM (IT paslaugasos vadovyés) klausimus?

41. Ar prieinamumo vadovykeiciasi informacija syproblemy vadovybepie IT | Taip
paslaug prastova®

42. Ar prieinamumo vadovytkeiciasi informacija siyproblemy vadovybeapie Taip
konfigaraciju punktus, kurie yra pamatirpaslaug neteikimo priezastis?

43. Ar prieinamumo vadovykeiciasi informacija siyproblemy vadovybeapie Taip
poreil§ keisti arba imtis prevenais prieziiros kaip iniciatyvias problem
valdymo priemones?

44, Ar prieinamumo vadovykeiciasi informacija sypajegumy vadovybe, Taip
siekiant uztikrinti, kad prieinamumo planatb atsizvelgiama sistemos
naudojimo kryptis?

45, Ar prieinamumo vadovytkeiciasi informacija siypakeitimy vadovybeapie Taip
siilomus pakeitim jvertinimus?

46. Ar prieinamumo vadovytkeiciasi informacija siypakeitimy vadovybeapie Taip
pakeitimus, reikalingus pagerinti IT paslayyieinamun?

47. Ar prieinamumo vadovykeiciasi informacija sypaslaug; vadovybekad Taip
susitart dél uzdavini IT infrastruktiros komponent , kuriais remiasi IT
paslaugos, prieinamumo, patikimumo ir prigds srityje?

48. Ar prieinamumo vadovykeiciasi informacija sur SCMkad suformuluat Taip
IT infrastrukiiros prieinamumo ir atstatymo projektinius kritesiju

49. Ar prieinamumo vadovykeiciasi informacija suT paslaug finans; Taip
vadovybekad vertinty paslaug neprieinamumo iSlaidas ir p&d pritaikyti
patobulinimus, nustatytus prieinamumo planuose?

50. Ar prieinamumo vadovyikeiciasi informacija st&D (klien; aptarnavimo Taip
programa/klient tarnyba) dél galutiniy vartotop nusiskundim dél prasto
IT paslaug prieinamumo?

51. Ar prieinamumo vadovykeiciasi informacija skonfigiracijy vadovybe Taip
kad gau duomenis apie konfigaciju punktus ir vidutiflaika tarp
neveikimy?

52. Ar prieinamumo vadovyikeiciasi informacija swpritaikymy vadovybekad | Taip
uztikrinty, kadj IT paslaug prieinamum atsizvelgiama vystymosi cikle?

5 lygis: pirkéjy sasajos

53. Ar jus patikrinate, ar veikla, atlikta prieinamumo vatay srityje, Ne
pakankamai remia pi&o verslo poreikius?

54. Ar jus patikrinate, ar pid§ai yra patenkinti teikiamomis paslaugomis? Ne

55. Ar jus aktyviai kontroliuojate pir§y pasitenkinimo kryptis? Ne

56. Ar jus jvedate pirkju tyrimu informacip i paslaug gerinimo plag? Taip

57 Ar jus aktyviai kontroliuojate pirgy vertybinius suvokimus apie jiems Ne
tiekiamas paslaugas?

ITIL paslaug tiekimo savianaliz paggumy valdymas
1 lygis: prielaidos
1. Ar organizacijoje yra sukurtos bent kai kuriegegumy valdymo veiklos, Taip

pvz. naudojimo ir veiklos kontré] paggumo planavimas, paslauglemeni
dydziy numatymas.
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2. Ar paggumy valdymo veikla priskirta atskiriems individamsfankcinei Taip
sriciai?

3. Ar valdartiosios programos prieinamos kompiuterinei, progrearirangai, | Taip
tinklams ir Salutiniams dalykams ir ar ggymy vadovyte turi prie ju
priéjima?
1.5 lygis: valdymo tikslas

4. Ar paggumy valdymo tikslas ir nauda iSplatinti organizacijpje Taip

5. Ar nustatyta pagumy valdymo apimtis? Taip

6. Ar organizacijasipareigojusi bendram ggumu valdymo planuij kuri Taip
jeina msimi verslo reikalavimai?

7. Ar organizacijasipareigojusi sukurti pagumy plam? Taip

8. Ar organizacijasipareigojusi @l iniciatyvaus tinklo, servediir staliniy Taip
kompiutery paggumy valdymo?
2 lygis: proceso paégumas

9. Ar buvo priskirtos atsakomyb &l pajegumy valdymo veiklos? Taip

10. Aridiegtas procesas, uztikrinantigsimus verslo reikalavimus IT Taip
paslaugoms, yrdgrauktas paggumy valdymo planus?

11. Ar organizacija turi procesuZztikrinang, kad yra pakankamai ggumy Taip
paremti planuojamas paslaugas?

12. Ar paslaugos, igdtytos SLA (sutartyse) yra kontroliuojamos, matoapa ir | Taip
augimas/veikla prognozuojama?

13. Ar yra mechanizmai, skirti sistemos naudojimel&ei ir atsiskaitymui apie | Taip
veikla?

14. Ar paslaug elementai yra ir apilinti ir ar numatyti y dydziai naujoms Taip
paslaugoms?

15. Ar apskaitoma reali veikla lyginant su sutarfgslaug lygiais? Taip

16. Ar jus modeliuojate sistemos elgessangvairiems darbo Kiviams ir ar Taip
pateikiate rekomendacijasldyerinimo?

17. Ar paggumy vadovyle jtrauktaj visus pakeitim ir projekiy planavimo Taip
procesus?

18. Ar kiekvieno resurso ir paslaugos panaudojip@stoviai kontroliuojamas? Taip

19. Ar istisinis reagavimo laikas yra kontroliuojas? Taip

20. Ar atliekama krygiy analiz, kad hity prognozuojamasiisimas resurg Taip
valdymas?

21. Ar jas tikrinate nauj ir atsirandadiy technologiy rinka? Taip

22. Ar paggumy valdymo procesas pateikii@a% | verslo §sos proceg? Ne
2.5 lygis: vidiné integracija

23. Ar jis analizuojate verslo planus, siekiant uztikrikdid yra pakankamai Taip
pajggumy paremti planuojamas paslaugas laukiamu metu?

24. Ar jus analizuojate naudojimo ir veiklos duomenis, siekioptimizuoti Taip
resurg. panaudojim?

25. Ar reikalingi paslauglygiai ir prognozs yra naudojami apibzti ir nustatyti | Taip
dydi paslaug elementams?

26. Ar jis nustatote pakitimus, kryptis ir nukrypimus nuamlnaudojant Taip
resursus?
3 lygis: produktai

27. Ar jus turite pajgumy valdymo duomenpbaz? Taip

28. Ar jus turite pajgumy plam? Taip
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29. Ar paggumy valdymo duomembaz yra suderinta su konfigacijy valdymo | Taip
duomem baze?

30. Ar standartiés ataskaitos apie veikyra iSleidziamos reguliariai? Ne

31. Ar standartiés ataskaitos apie pagrindimesurs naudojim ir priskyrima Taip
yra iSleidziamos reguliariai?

32. Ar jus iSleidziate prognozes apie naujus darlwikis ir ju resurg Ne
reikalavimus?
3.5lygis: kokybés kontrolé

33. Ar standartai ir kiti kokys kriterijai, taikomi pajgumy valdymo veiklai, yra | Taip
aiskas ir taikomi?

34. Ar personalas, atsakingas uzegajm valdymo veikh, yra tinkamai Taip
apmokytas?

35. Ar organizacija nustato ir pefizi kokius nors uzdavinius arba tikslus Taip
susijusius su pagumy valdymu?

36. Ar organizacija turi tinkamuysankius paremti pagumy valdymo veik4? Taip
4 lygis: informacija vadovybei

37. Ar paggumy vadovyle suteikia informaciy apie resuns panaudojim? Taip

38. Ar paggumy vadovylg suteikia informacy apie infrastrukiros Taip
reikalavimus paslaugygiu iSlaikymui?

39. Ar paggumy vadovyle suteikia informacy apie veiklos kryptis? Taip

40. Ar paggumy vadovyle suteikia informacy apie apmokestinapresurs Ne
panaudojim?

41. Ar paggumy vadovyle suteikia informaci apie siilomy darbo kaiviuy Taip
detales?

42. Ar paggumy vadovyle suteikia informaci apie rekomendacijas, remiantis| Taip
technologij kryptimis / atsirandatiomis technologijomis?

43. Ar paggumy vadovyle suteikia informaci apie neatitikimus tarp planuoto| Taip
ir realaus pajgumy panaudojimo?

4.5 lygis: iSoriré integracija

44. Ar rengiate reguliarius susirinkimus su suiaselotomis Salimis kuriuose yra Ne
aptariami pajgumy valdymo klausimai?

45, Ar paggumy vadovyle keiciasi informacija sypaslaug, lygio vadovybapie | Taip
paslaugas ir darboikvius, kuriuos reikia kontroliuoti?

46. Ar paggumy vadovyle kei¢iasi informacija sypaslaug lygio vadovybeiéel | Taip
siulomy paslaug lygiy naujiems darbo kviams?

47. Ar paggumy vadovyle keiciasi informacija sdinansg; vadovybe IT Taip
paslaugomslél apmokestinam resurg panaudojimo?

48. Ar paggumy vadovyle keiciasi informacija swkonfigiracijy vadovybekad | Taip
gaut; detala informacip apie IT komponentus ir darboikio iSdéstyma
pagal juos?

49. Ar paggumy vadovylz keiciasi informacija swkeitimy vadovybedkel bet Taip
kokiy pakeitimy, siilomy darbo kiiviy pakeitimy ir rezultat; pateikimo
veiklositakos analizei?

50. Ar paggumy vadovyle keiciasi informacija suT paslaug tgsos vadovybe | Taip
kaditraukty ITSCM reikalavimus visiems atstatymo variantgmsjggumy
plam? |

51. Ar paggumy vadovyle kei¢iasi informacija suT paslaug tgsos vadovybe | Taip

kadivertinty RFC (praSym dél pakeitimy) itaka atstatymo variantams?
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52. Ar paggumy vadovyle dalinasi CMDB (konfigraciju valdymo duomemn Taip
baze) ir kitais bendraisankiais planavimui, kontrolei ir pavojams su
prieinamumo vadovybe

53. Ar paggumy vadovylz keiciasi informacija sypritaikymo vadovybeél Taip
naujy ir esany sisteny vystymo?

5 lygis: :1sajos su pirkéjais

54. Ar jus patikrinate, apajegumy vadovylas atliekama veikla pakankamai remjidNe
pirkéju verslo poreikius?

55. Ar jus patikrinate, ar pijas patenkintas suteiktomis paslaugomis? Ne

56. Ar jus aktyviai kontroliuojate pirju pasitenkinimo kryptis? Ne

57. Ar jus suvedate tyrimo informagij paslaug gerinimo plan? Taip

58. Ar jus kontroliuojate pirkjy vertybinius suvokimus apie jiems suteiktas Ne
paslaugas?

2 PRIEDAS 1 LENTELE: VISU UZREGISTRUOTJ INCIDENTU SKAICIUS

Incideni Per 6 nénesius | Per 12 mnesiy Viso
ské&us
Programirs jrang
pavadinimas
AlS 2 0 2
Audito IS 2 2 4
DTIS 5 1 6
EDS 10 2 12
GYPAS 7 0 7
IMIS 0 39 39
ITIS EU 4 1 5
VMI_DS 2 2 4
TDS 1 1 2
IP_telefonija 3 1 4
NTRDB 0 1 1
Regitros_DB 5 1 6
FR0514 PP 0 2 2
SAD_PA PP 2 0 2
TPL 2 6 8
Viso | 45 59 104
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2 PRIEDAS 2 LENTEE: VISU UZREGISTRUOTJ INCIDENTU ,PRIORITETAS-LABAI
SKUBU* SKAICIUS

ISspesty incidenty Ta pd&ia diem | Per lsavait Per 1 Per 6 nénesius| Viso
sk&us Prioritetas Prioritetas ménes Prioritetas
Programirs ir S Labai skubu | Labai skubu| Prioritetas | Labai skubu
pavadinimas Labai skubu
AIS 0 0 0 0 0
Audito IS 0 1 0 0 1
DTIS 0 0 0 0 0
EDS 0 0 2 0 2
GYPAS 0 3 1 1 5
IMIS 1 1 2 0 4
ITIS EU 0 0 1 0 1
VMI_DS 0 0 0 0 0
TDS 0 0 0 0 0
IP_telefonija 0 1 0 0 1
NTRDB 0 0 0 0 0
Regitros_DB 0 0 0 0 0
FR0514 PP 1 0 0 0 1
SAD PA PP 0 1 0 0 1
TP] 0 1 0 0 1
Viso | 2 8 6 1 17

2 PRIEDAS 3 LENTEE: VISU UZREGISTRUOT INCIDENTU ,PRIORITETAS-SKUBU*

SKAICIUS
ISspgsty incidenty | Ta pdia Per 1 Per 1 Per 2 Per 4 Viso
skéius | diem savait ménes meénesius | ménesius
Programirs ii 0s Prioritetas | Prioritetas | Prioritetas | Prioritetas | Prioritetas
pavadinimas Skubu Skubu Skubu Skubu Skubu
AIS 1 0 0 0 0 1
Audito IS 1 0 0 0 0 1
DTIS 1 0 0 0 0 1
EDS 2 4 0 1 0 7
GYPAS 1 0 1 0 0 2
IMIS 5 3 8 4 5 25
ITIS_EU 0 3 1 0 0 4
VMI_DS 2 0 1 0 0 3
TDS 0 1 0 0 0 1
IP_telefonija 1 1 0 0 0 2
NTRDB 0 1 0 0 0 1
Regitros_DB 3 2 0 0 0 5
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FRO514_PP

=

o

o

o

SAD_PA_PP

[

Olo

TP]

Viso

19

17

11
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2 PRIEDAS 4 LENTEE: VISU UZREGISTRUOTJ INCIDENTU ,PRIORITETAS-NESKUBU*
SKAICIUS

ISsprsty
incid

Programigs jra
pavadinimas

ské&us
S

Ta p&ia
diem
Prioritetas
Neskubu

Per 1
savait
Prioritetas
Neskubu

Per1
ménes
Prioritetas
Neskubu

Per 4
meénesius
Prioritetas
Neskubu

Viso

AIS

Audito IS

DTIS

EDS

GYPAS

IMIS

ITIS_EU

VMI_DS

TDS

IP_telefonija

NTRDB

Regitros_DB

FR0514_PP

SAD_PA_PP

TP]

OOOOHOOI—\I—‘QI—‘OoOHI—\

NOOOO,_\oOoOon—\-bHO

ClolololPlo|e|P|e|F|o|e|e|o|°

OClolololClo|e|@|r|FoNvimioe

moOHoon—\HpmomeH

Viso

N
~

83




2 PRIEDAS 5 LENTEE: VISU UZREGISTRUOT INCIDENTU ,ATLIEKAMAS TYRIMAS",
,SUSPENDUOTAS*, ,PRIIMTAS* SKALCIUS

Incideni Busena Busena Busena Viso
ské&us Atliekamas Suspenduotas | Priimtas

Programigsiangos tyrimas 4 ménesiali 5 menesiai

pavadinimas 4 ménesius Prioritetas Prioritetas

Prioritetas Neskubu Skubu
Neskubu
AIS 0 0 0 0
Audito IS 0 0 0 0
DTIS 0 0 0 0
EDS 0 0 0 0
GYPAS 0 0 0 0
IMIS 1 2 1 4
ITIS_EU 0 0 0 0
VMI_DS 0 0 0 0
TDS 0 0 0 0
IP_telefonija 0 0 0 0
NTRDB 0 0 0 0
Regitros_DB 0 0 0 0
FRO514 PP 0 0 0 0
SAD_PA_PP 0 0 0 0
TPI 0 0 0 0
Viso | 1 2 0 4
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3 PRIEDAS 1 PAV: GRAFINIS PARAISKOS GYVAVIMO CIKLAS

1% paraiskos kuriamas keitimas

|

Paraiska klasilikucjama kaip incidentas

Paraitka klasifikuojama kaip paklausimas

Taip

Taip Taip
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4 PRIEDAS 1 LENTEE: PARODO ATITINKAMA PROCES DIEGIMO EILISKUMA

MATERNA
Information & Communications

MATERNA Service Excellence Roadmap

Change & Configuration
Management

= Release Management

= Release Manags meri

= Software Distribution
Reparting & Analytics

Configuration Management

Configuration Management

Service Level
Management

i3
Training

= Se i Wa le Agre smentt

= @gpEcilpianggerrom
Consulting

= Supplier Management
Corist ting

= Beporting & Analytics
= Dashboards

Core Business
Alignment

o Emanua !anagemenl ar

IT Services Training

=" riancia wlanagenient for
IT Services

= ERP-Link
= Reporting & Analytics

/8

- gervwce Heg g op

. \MACD;&onsu\ting

Proactive Service
Provider

Training

IT Service Web Shap and
Configurator
Reporting & Analytics

= Availability Management
Traizing

= Ay ailabifty \daragement
Consulting

= Senvice Lefel MWanagerment
Consulting

= Transaction Manitoring

= Service Dependency
MappingTraining

= Service Dependency
hWapping Consulting

= Depe 1der 2y Mapping /
Senvice [mpact
hanagement

enice EaEa Ogue ana

Fortfolio Management
Tia aing

SerdceZat lonue £1d
Fortfolio Management
Consulting

Acc es Management
Con: ulting

Service Catalogue
|dentity Management

= Change Mansgement

= [TIL Configuraton and
Change Maneygsen

= |TIL Assessment Change and

Configuration Management

= Change Wanagement inc|

Service
Desk
Paaple = Advanced raining
= [T Support Staff Surve Trainin:
Best & Y d
Practice
= (TE “Strategy [ xecutve
Tl Wyorkshop
(@ , | Process = Proactive Problem Consulting
] Management Consulting
= Pasaword Reset = Software License
= Self Healing hianagement
liectnalagy, = Remote Control
= Reporting & Analytics
R ervice ASset an
People = |T Suppart Satisfaction
Survey Trainir
Managed
9 = |TIL Problen wianay ermisi = Senvice Assetang
iy Process Process Consulting
{ @ ) = Mobile Warkforce Consulting Consulting
=
= Advanced CWDB
= Knowledge Management =
Technology . = Topology Discovery
Field Service Management = Change Control
= |TIL Simulation Training
People = ITIL Introduction Training (
Basic
= Incident Management
I Consulting
)
‘Q/ Frocess = ITIL Assessment Service o
Desk
e
Technology = Sepvice Desk b g

= Agentless Discovery
= CWDEB Yisualization

= Senice Level Management
Training

= |TIL Service Leveal
Management Assessment

= Service Level Management
Basic for Incident and
Change Mgmt.

= Event Management
Training

= Event Management
Consulting

= Event Management

Service Request
Ieagersznt Training

Service Request
Ilanagement Consulting

Sendce Request Manager
Service Catalogue Basic
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4 PRIEDAS 2 LENTEE: ITIL V3 DIEGIMO PROCESAI

MATERNA

Iuformation & Communications
Service Change & Configuration Service Level Core Business Proactive Service
o g
Desk Management Management Alignment Provider
= Advanced ITIL Training = Release Management = Capacity Management = Financial Managesment for = |T Service YWeb Shop
Best People = IT Support Staff Survey Training Training IT Services Training Training
Fractice ITSM Strategy Exect 5= =
" rategy Executive
= Workshop Release Management apacitydlanagement Financial Management for
(O \ Process = Proactive Problem Consulting > CEHSU\UHQ IT Senvices * IMACD gonsulting
g Management Consuling Consulting
= Password Reset = Software License = Reporting & Analytics %
= Self Healing Management = Dashboards = ERP-Link IT:Sorite ieb Shopiand
Technology = Remote Control = Software Distribution = Reporting & Analytics & ggﬂg%ﬂatgmal o
= Repaorting & Analytics = Repaorting & Analytics e PTG Y
= |TIL Foundation = Service Asset and = Service Catalogue and
_ = Availability Management = Service Dependency
People IT Support Satisfaction Configuration Management Training Mapping Training Fortfolio Management
Survey Training Training
= Service Catalogue and
Managed = ITIL Problem Management = Service Asset and éﬁ”ﬁ?ﬁ:‘r‘lw WManegareis Sy e Fortfolio Managemem
e Process Frocess Consulting Configuration Management A L%'\?él Ria ik s ansultin ¥ Consulting
6+ BN = IMobile Workforce Consuliing Consulting s B pping d = Access Management
S 9 Consulting
= Advanced CVMDB = Dependency Mapping /
Technology * Knowledge Management = Topology Discovery = Transaction Monitoring Service Impact * Service Catalogue
= Field Service Management + Change Contral Management = |dentity Management
= ITIL Simulation Training = Change Management = Service Level Management = Event Management = Service Request
People = ITIL Introduction Training [ Training Training Managernant Training
Basic
Incident Management g#;finﬁﬁ:gguzgﬂzgtd
"@ ) Consulting g g = |TIL Service Level & Event Managsment = Service Request
2 Process = | =2 Znge and Management Assessment Consulting Managemsnt Consulting
Desk
Change Wanagement incl 3
ervice Level Managel
Technology = Service Desk g;f;D[?lﬁcov Basic for Incident and = Event WManagement : gzméz Eggﬂg;hyg’;as‘gcgr
= CDB Visualization Saigs Mo

5 PRIEDAS NAUDOJAMI SUTRUMPINIMAI

IT —informacires technologijos

ITIL (Information technology infrastructure library) -aférmaciniyy technologiy infrastruktiros
biblioteka

COBIT (control objectives of informations and relatectii@ology) — tarptautiniu mastu pripazintas IT
proces valdymo standartas.

RUP (Rational Unified Process) — nuoseklus iteracipiscesas kuriant ir gojant taikomaja
programirg irangs.

IS — informacirs sistemos

TP] — taikomoji programig jranga

CA DMS - kompiuterizuoti darbo viety valdymo programié sistema
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KDV — kompiuterizuot darbo viet; valdymas

OS —operacii sistema

PT — pagalbos tarnyba

DB — duomen baz

EDS —elektroninio deklaravimo sistema

MM — mokegiuy mokétojas

SD —aptarnavimo tarnyba

SLA — paslaug kokybkés sutartis

PV —problemy vadovyle

KV — konfigiracijos vadovyb

CMDB - konfigiracijos valdymo duomenbaz

SLM - paslaug lygio valdymas

SLA — paslaug lygio sutartis

OLA - veikimo lygio sutartis

AlIS — akciz; informacire sistema

Audito IS - audito informacia sistema

DTIS — dokument tvarkymo informacia sistema

GYPAS - gyventoj pajamy mokesio informacire sistema

IMIS - integruota mokesy informacire sistema

ITIS_EU — PVM informacijos mainams tarp ES valstylskirta informaci@ sistema
VMI_DS — Duomen saugykla

TDS - Tarpzinybig mokestini duomem saugykla

NTRDB - Valstyles imores ,Registn centras” tvarkomas Nekilnojamojo turto registras
Regitros_DB- Valstybésimores ,Regitra“ tvarkoma Keli transporto priemoniregistro
FR0514 PP- pazymos apie paveldimo turto apmokestigianert formavimo programié priemore
SAD_PA PP — specialios apskaitos dokumenblanky pardavimui ir apskaitai skirta prograrain

priemore
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6 PRIEDAS RASTAS

Damius Gudavifius
gyven. Kalnidkiy km. Kelmés r,

Siauliy universitenui
batematikos ir informatikos fakultetui

Informatikos katedrai

Dél magistrinio darbo panaudojimo rekomendacijos

Magistrinio  darbo “[staigos  informaciniy technelogiju (IT) atitikimo  informaciniy
technologijy infrastruktfros bibliotekai (TTIL) tyrimas™ tyrimo rezuliatai galés biti panaudoti
tobulinant jstaigos infrastruktica.

Suderinta:
Siauliy AVMI Informatikos skyriaus vedéjas ( :Fg"/ Vytautas Nemeiksis
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ANOTACIJA

Dainius Gudauius

Istaigos informaciniy technologijy (IT) atitikimo informacini y technologijy infrastrukt @ros
bibliotekai (ITIL) tyrimas

Magistro darbas

Magistro baigiamajame darbe buvo analizuotas 200vVastybiréje mokesiu inspekcijoje prie
LR finang, ministerijos patvirtintas ITIL procgsdiegimo reglamentas, bei atitinkamas Sios veiklos
vidiniy taisykliu rinkinys, kuriuo remiantis buvo préihs diegti ITIL procesas Sioje valstybj@
institucijoje. Kaip prioritetints diegimo sritys buvo iSskirtos incider(paslaugos sutrikin) valdymas,
ilgalaikiy problemy (incidenty; priezagiu) valdymas, atitinkamos dokumentacijos palaikynresjj
paslaug ivedimo ar esam paslaug pakeitimy valdymas siekiant optimizuoti pagrindinius darbo
procesus bei sgsti su tuo susijusias problemas.

Apzvelgiamas informacijos technologijraidos poveikis informacini sisteny valdymui,
prieziarai bei eksploatavimui. IT rinkoje egzistuoja digl@airove skirtingy karkas; ir iniciatyvy IT
procesams aprasyti, valdyti ir kontroliuoti. Visé®s taisykly ir metod,, iskaitant gerosios patirties
pavyzdzius, sistemos aiSkina, kaip yra svarbu kthigyai vykdyti IT funkcijas, téiau kiekviena y
situacip nagrirgja skirtingais aspektais. Darbe iSsamiai apzvédgli (ITIL, RUP, COBIT) modeliai,
bei IS j iSrinktas tinkamiausias praktinei darbo uzélaoatlikti.

Atliekama esamos situacijos anallzei analizuojamograirios iSkilusios problemos igjsprendimas.
VMI yra idiegta CA DMS sistema. CA DMS - tai produktas, talsirserverj ir kompiuterizuof darbo
viety valdymui. VMI yrajdiegta pagalbos tarnyba tai Unicenter Service [pesgramirt priemors.
Pasirinktos kokyes naudojimo metrikos progranklaidy analizavimui iS Service Desk progragsn
priemores, kad jos pagalbaity galima pagerinti, padi jvertinti darbus iry naSum bei stengtis

valdyti ju kokybe.

Darbo tikslas — iSanalizuotistaigos informacini technologiy atitikima ITIL rekomendacijoms.
RasSant darpbuvo naudojami literatos apzvalgos, analig, sintezs, apibendrinimo bei palyginimo
metodai. Taip pat vadovaujamasi pagrindiniais I'NR bei ITIL v3 rekomendaciniais dokumentais.
Atliekant IT paslaug vertinima, naudojamasi ITIL v2 klausimynais. Sio darbo rtysi objektu buvo

pasirinkti IT paslaug teikimo bei paslaugpalaikymo procesai.
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SUMMARY

Dainius Gudauius
The Investigation of Matching between Enterprise ITand Library’s IT Infrastructure (ITIL)
Master thesis

The Master final thesis analyses the regulatiomsITéL installation, approved by State Tax
Inspection (STI) under the Ministry of Finance of the Republic ofthuania in 2007, and
corresponding internal rules of this activity, whiwere the basis for installation of the ITIL presen
this state institution. The following installaticereas were prioritised: management of incidents
(service disturbances), management of long-terablpms (reasons of incidents), maintenance of
corresponding documentation, management of inttbmluof new services or changes in the existing
services, seeking to optimise main work processdsalve related problems.

The impact of the development of information tedbgis for the management, maintenance
and operation of information systems is reviewdtker€ is a wide variety of different frameworks and
initiatives for description, management and contfolT processes in the IT market. All these system
of rules and methods, including the examples ofdlgm@ctice, explain how important it is to carryt ou
IT functions correctly, but each of them analyske situation in different aspects. The study
thoroughly reviews several models (ITIL, RUP, COB&hd the most suitable method to carry out the
practical task of the study is chosen.

The study analyses the existing situation, variausing problems and their solution. STHas
installed CA DMS system. CA DMS is a product desmynfor management of servers and
computerized working places. Support service igallesl at STI — it is a Unicenter Service Desk
software. Quality usage metrics were chosen foratredysis of the mistakes of software systems from
Service Desk software in order to improve its dasise, facilitate the assessment of works and their
productivity and strive to manage their quality.

The aim of the study is to analyse the correspacelesf information technologies of the
institution to ITIL recommendations.

The study has been conducted employing the metbiddsrature review, analysis, synthesis,
generalization and comparison. Main recommendatamuments ITIL v2 and ITIL v3 were followed
as well. IT services were assessed employing IPllgwestionnaires. IT service delivery and service

maintenance processes were chosen as an objéet stdy.
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