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Santrauka

Siame darbe aprasomas informaginechnologijy paslaug tiekéjo proces gekejimo
vertinimo modelis, paremtas eSCM-9Rardytomis praktikomis ir leidziaptatlikti vertinima
pagal 1SO 15504-2:2003 reikalavimus. Darbe apzael@O 15504 ir eSCM-SP modeli
sandara. Nusakyti vertinimo modelio sudarymo ppaci Pateiktos modelio proagesbei
gelejimo dimensijos. Apzvelgtos naujojo modelio sa¥yb

Raktiniai Zodziai: eSCM-SP, ISO 15504, gghno vertinimas, vertinimo modelis,
paslaugos tie}§as, informaciis technologijos.



Summary

This paper deals with construction of informati@chnology service provider’'s process
capability assessment model. Constructed model eim@hts requirements for process
assessment models, defined by ISO 15504-2 stardhards based on the practices taken from
the ,eSourcing Capability Model for Service Provgfecapability model. A method used for the

construction is defined. Features of the new madeidentified.

Keywords: eSCM-SP, ISO 15504, capability assessment, cafyabibdel, information

technology.
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1. Ivadas

Pasaulig praktika rodo, kadlvairios organizacijos intensyviai kompiuterizuogvs verslo
procesus. Savaime suprantama, kad tam reikaliegaprogramig iranga, tiek aparatiné
iranga. Galimi du jos gavimaibai: kurtis irisidiegti p&iai organizacijai arbasigyti iS tr&iyju
Saliy. Galimaisigyti jau sukur tam tikros srities problemoms gpti pritaikyta informaciniy
technologiji irangy arba nesant jau sukurtos — kugtipagal special uzsakym. Savarankiskas
informaciny technologiyy jrangos kirimo arba diegimo ddas yra ne visada tinkamas, nes
organizacijos tiesiog gali netir tam reikiamy resurg (pvz. personalo, patirties). Akivaizdu,
kad dazniausiai tokiu atveju informaairtechnologij paslaugos yra perkamos isciigy Saliy.

Esant informacinj technologiy paslaug tiekimo poreikiui atsiranda ir nemazai naiugy
ta poreil tenkinti. Ta&iau viskas fra taip paprasta, kaip gal pasirodyti iS pirmo zvilgsnio.
Dataquestrinkos tyrimy kompanijos atlikta studija parddkad daugiau nei pasnformaciniy
technologij paslaugas perkam organizaciy keit¢ kontrakto glygas ir buvo nutraukta beveik
vienas ketvirtis sutéiry su paslaug tiekéjais [Gar00]. Kita tyrimas pareégd kad nuo 20% iki
25% informacini paslaug tiekimo sutatiy yra nutraukiama jau pirmaisiais metais, o apie 50%
sutatiy — per pirmuosius penkerius metus. Apklausos atikl&kad dazniausiai minimos tos
patios sutatiy nutraukimo priezastys [Oza00]. Apie 70% respongeateiktos priezastys buvo:
Jiekéjas nesuprato,&jis turi padaryti“ ir ,kastai buvo per dideli lygant su suteikt paslaug
kokybe“. Mirétos ataskaitos atspindi beadnformaciniy paslaug teikimo situacij.

Savaime kyla poreikis gerinti situagijsiekiant, kad tiek klientas, tiek tighs nepatini
nuostoliy dél nutraukty kontrakt;; kad klientai netutty nepatogum gaudami prastas arba
netinkamas informacini technologiy paslaugas; kadtby uztikrintas tinkamas informacini
technologij paslaug palaikymas. Siuo atveju yra tikslinga gerinti pas) tiekimo procesus
(isitvirtinusi nuostata, kad brafsl procesai gygoja kokybiSkus procesrezultatus). Atliekant
gerinima paprastai yrajvertinamas esainproces gelgjimas, sudaromas proaggyelejimo
profilis, identifikuojami tiikumai, apsibiZziami gerinimo tikslai, atliekamas proge®bulinimas,
vél atliekamas procesgelejimo nustatymas ir t.t. Norint atlikti gerinimpirmiausia reikia tuti
proces gelEjimo vertinimo model ir juo paremd vertinimo metodik. Vienas iS bdy siekti
informaciny technologiy paslaug tiekimo gerinimo yra taikyti ,eSourcing Capabilitodel
for Service Providers V2.01* (toliau eSCM-SP) g&ho mode| [HH+06a, HH+06b]. Sio
modelio autoriai taip pat yra prisid prie CMMI (Capability Maturity Model Integration)
karimo. Sis santykinai naujas modelis skirtas informa; technologij paslaug tiekimo
kokybei uztikrinti. Savo taikymo apimtimi tai pakeamai platus modeligyardijantis praktikas,

kurias taikant galima pasiekti pakankamai aukSta@sp teigia autoriai, paslaugkokykbes.
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eSCM-SP modelis nepateikia konkigs vertinimo metodikos nei gerinimo nuotpd visa tai
yra paliekama vertintojui ir vertinamajai organigaic

Viena iS galimyby yra sudaryti vertinimo modgl igyvendinant 1ISO 15504-2:2003
[ISO05] keliamus reikalavimus. Toks vertinimo madekonstravimas yra tikslingas tuo, kad
standartas 1SO 15504-2:2003 kaip tik agm reikalavimus vertinimo modeliams.

Darbo tikslas

Magistrinio darbo tikslas yra aprasyti informaairiechnologiyy paslaug tiekéjo proces
gekejimo vertinimo moddl paremi eSCM-SPjvardytomis praktikomis ir leidziaptatlikti
vertinimg pagal ISO 15504-2:2003 reikalavimus. Toks modktiastravimas leist pasinaudoti
tiek ISO 15504, tiek eSCM-SP privalumais, siekianmttces vertinimo ir gerinimo.

Konstruojamas modelis turi atitikti 1SO15504-2 rkmaus reikalavimus vertinimo
modeliui ir kiti paremtas eSCM-SP modelio praktikomis. Kuriamadeim paskirtis — suteikti
galimybes programis jrangos krimo paslaugas tiekigromsimores atlikti saes vertining, i$
to gaunant nuorodas progegelEjimui gerinti; turint vertinimo rezultatusivertinti imones
pozicijas rinkoje; suteikti nuorodasores klientamgvertinti paslaug tiekimo kokylkz.

Norint iSsiaiSkinti sukonstruoto modelio savybes,agmstrinio darbe formuluotas
uzdavinys — atlikti sukonstruoto vertinimo modeéaoaliz, palyginant naaji modeli su kitu
panasios taikymo srities ggimo vertinimo modeliu. Tam pasirinktatSO 15504-5:2005
[ISO05] pavyzdinis gefjimo vertinimo modelis.

Sio dokumento struktira

Antrame Sio darbo skyriuje yra pateikiama literas analiz — apzvelgiamas eSCM-SP
modelis; apzvelgiami 15504-2:2003 reikalavimai gebe vertinimo modeliui bei pateikiamas
eSCM-SP palyginimas su ISO9000 kokgbvaldymo standartu. T¥émme Sio darbo skyriuje
nurodomi konstruojamo géfimo vertinimo modelio sudarymo principai. Ketvidane skryriuje
pateikiama konstruojamojo modelio progedimensija. Penktajame skyriujeardytos naujojo
modelio savybs, nustatytos modellyginant su 1SO15504-5:2005 pavyzdiniu vertinimo

modeliu.



2. Modeliy apzvalga

2.1. eSCM-SP v2 modelis

eSCM-SP modelis yra skirtas organizacijoms, teii@ns informacini technologiy
paslaugas. Jis sukurtas apklausomis identifikavlispaslaug tiekimo metu daZniausiai
kylarcias problemas. Modelio konstrukcija yra paremtaagesi; industrijos praktik perziira ir
panaudojimu [KMHO01].

eSCM-SP v2 modelis yra sudarytas iS5 84 praktikkurias galima Ziréti kaip i ,gerasias
praktikas“. eSCM-SP v2 modesudaro trys dimensijos (zr. 1 pav.): Gyvavimo a&kl(angl.
Sourcing Life-cycle Praktiky sritys (angl.Capability Areg ir Gekejimo lygis (angl.Capability
Leve). Kiekviena praktika priklauso visoms dimensijomy, praktikos aprase yra nusakyta,
kurioje kiekvienos iS dimensij vietoje priklauso konkreti praktika. Detalus kigkwvos iS
praktiky apraSas yra pateiktas [HH+06b]. Praktikos aprae pateikiamas trumpas jos
apibadinimas, detalus praktikos apraSas, veiklos, kugdsa atlikti, norintigyvendinti praktilg,

bei kita pagalbia informacija.
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2.1.1. Gyvavimo ciklas

eSCM-SP modelyje yra svarbu, kokiu mettyvendinama kiekviena praktika. Modelyje
Gyvavimo ciklo (angl. Sourcing Life-cycle dimensija nusako praktikos taikymo svarb
atsizvelgiang gyvavimo cikh. Gyvavimo ciklo dimensija praktikas suskirgttokias grupes (zZr.
1 pav.): Nuolatigs (angl.Ongoing, Inicijavimo (angl.Initiation), Atlikimo (angl. Delivery) ir
Uzbaigimo (angl. Completion. Nuolatires praktikos ¢siasi per vig gyvavimo cikh, o
Inicijavimo, Atlikimo ir UZbaigimo vyksta atitinkamngyvavimo ciklo metu.

Nuolatiniy praktiky grup; sudaro valdymo praktikos, kurios tutitbvykdomos per vis
gyvavimo cikh. Jei praktika, priklausanti Nuolatinei gyvavimokloi praktiky grupei, yra
vykdoma, pavyzdziui, tiktai Inicijavimo metu —éma igyvendinamas praktikos tikslas.
Inicijavimo  praktikos yra skirtos pasiruosti pasiau perkelimui. Sios praktikos apima
reikalavimy rinkima, derybas, kontrakto sudargmpaslaugos projektavimbei sukirima ir
sukurtos paslaugadiegima. Atlikimo praktikos apima paslaugos teikimo kokglsteljima bei
paslaugos teikimo valdyan Uzbaigimo praktikos susijusios sgékmingu paslaugos teikimo

uzbaigimu bei resugsgrazinimu uzsakovui.

2.1.2. Praktik g sritys

eSCM-SP modelio Praktiksriciu dimensija sugrupuoja praktikas pagal gpecifiky ir
taikymo srif. Toks loginis praktiy grupavimas padeda naudotojui geriau prisimintraldyti
modelio turin. Praktiky grupavimas taip pat padeda paslaugkéejams geriau valdyti bei
pademonstruoti savo gglma specifirese veiklos srityse.

Visos Nuolatirgs praktikos yra sugrupuot@sesSias Praktik sritis (iS viso Praktil sriciy
yra desimt): Zini valdymas (anglKnowledge Management - kjiWPersonalo valdymas (angl.
People Management - ppNasumo valdymas (andgferformance Management - prSantykiy
valdymas (angl.Relationship Management - JelTechnologiy valdymas (angl.Technology
Management - tgh Gréesmiy valdymas (anglThreat Management- thrKitos keturios praktil
sritys apima praktikas, kurios yra laikinos ir pailkso Inicijavimo, Atlikimo bei Uzbaigimo
praktiky grupems, atsizvelgiant paslaugos teigimo gyvavimo ciki- t.y. Sios keturios prakiik
sritys nepriklauso nuolattims (angl.Ongoing) praktikoms (Zr. 1 pav.)Paslaug perklimas
(angl. Service Transfer - tfr Sutarties sudarymas (ar@ontracting - cnt, Paslaugos suikimas
(angl.Service Design & Deployment - 9d@aslaugos atlikimas (an@ervice Delivery - dil

Ziniy valdymas (angl. Knowledge Management - khw Siomis praktikomis siekiama

uztikrinti tinkamy, ir lengva personalo pgjima prie informacijos ir Zini sistemy. Sios srities



praktikos apima Zimi kaupiny ir naudojim, efektyvios darbo aplinkos sudarymenkant Zinias
bei informacijos perdavigklientui, kai perkeli paslaug tiekimas yra baigiamas.

Personalo valdymas(angl. People Management - ppt akcentuoja personalo valdym
bei jo motyvavim, siekiant, kad organizacijackemingai funkcionuai. Personalo valdymo
praktikos apima resugstiekima ir valdyma, reikalingos aplinkos sudaryinbei mokymus, kad
perkelimo veiklos hity efektyviai vykdomos. Pagrindiniai aspektai — komepeijos, kuri leisi
personalui efektyviai dirbti darbus, uztikrinimasirbuotoj pasitenkinimas ir motyvacija.

NasSumo valdymas(angl.Performance Management - p# kreipia @meg | organizacijos
darbo nasum platiaja prasme. Si praktiksritis turi uZztikrinti, kad kliento reikalavimaiisada
suprantami irigyvendinami, organizacija nuolat mokosi i5 savdrpas, gerina savo veiklir
darbo metodus. Nasumo valdymo praktikos akcentefgktyw; informacijos apie organizacijos
darky rinkima, analiz ir tikslinga jos panaudojiny gerinant organizacijos veikl NaSumo
valdymo praktiky srities tikslas — palaikyti organizacijos konkuwrgmguma, taikyti inovacijas.
Taip pat Si praktil sritis apimasipareigojimy vykdymo stebjima.

Santykiy valdymas (angl. Relationship Management - yel apima ilgalaiky santyki su
paslaug gawju ir visais suinteresuotais asmenimis valdyr@idZiausias émesys skiriamas
suinteresuat asmen likesiams, j1 pasitikejimo pasiekimui ir palaikymui, rygitarp klienty ir
tiekéjuy palaikymui ir kliento bei galutinio vartotojo pé&snkinimo stebjimui ir palaikymui. Taip
pat mpinamasi lankstumu, konkurencingumu bei tiksliaibagzty kontrakty su uzsakovais
sudarymu.

Technologijy valdymas (angl. Technology Management - jch apima technologi
strategijos ir architektos valdym, infrastrukfiros priezira ir valdyma, siekiant palaikyti
sekminga paslaug teikima. Technologiy valdymo praktilg sritis akcentuoja esaptechnologiy
palikima. Démesys kreipiamag problemas, susijusias su integracija tarp klientpaslaug
tiekéjo infrastruktiry bei technigs bazs keitimy valdyma. Taip pat apima greittechnologiy
kaita, saugumo, pasiekiamumo, patikimumo ir tinkamumiikthima.

Greésmiy valdymas (angl. Threat Management- the apima gismiy, galintiy sutrukdyti
paslaugos tie}ui jgyvendinti savoisipareigojimus uzsakovui, identifikavimir valdyma.
Kreipiamas dmesys i aktyw rizikos valdyma, paslaug saugumo bei konfidencialumo
uztikrinima, infrastruktiros saugum Taip pat apima teisiai apribojimy bei reguliavimo
igyvendinimo uztikrinim.

Sutarties sudarymas (ang. Contracting - cnt — apima procesus, susijusius su kliento
reikalavimy iSsiaiSkinimu, y analize, formali susitarimy, kaip paslaugos tiéjas igyvendins

numatytus reikalavimus bei kitusipareigojimus, sudarymAkcentuojama, kad vykdytojas turi



gerai iSsiaisSkinti uzsakovo poreikius ir tikslusi bmusitarti, kaip tiekjas juos igyvendins
(pasirasant kontraktarp suinteresuotgjasmen).

Paslaugos sulirimas (angl. Service Design & Deployment - 9dd apima kliento
reikalavimy ir kity kontrakto slygu, nusakatiy, kokia paslauga bus suteikta klientui,
transformavim | paslaugos architelkia, paios paslaugos sukima ir jgyvendinina (angl.
deployment Paslaugos sikimo praktiky sritis yra glaudziai susijusi su Sutarties sudarym
praktiky sritimi. Paslaugos sakimo praktikos yra vykdomos Inicijavimo gyvavimdkim metu.
Paslaugos sukimo praktiky sritis apima kliento reikalavimus atitink&ias paslaugos siikima,
taip pat akcentuojama stgimno bei matavimo procenly taikymo svarba, siekiant nenukrypti
nuo plano bei kontraktalygu.

Paslaugos atlikimas(angl.Service Delivery - dgl apima paslaugos tiekanuztikrinant,
kad kontrakto glygos yra nuolaivykdomos. Akcentuojamos paslaugos gjiefio ir planavimo
veiklos, siekiant identifikuoti nukrypimus nuo stasimy bei kitas iSkilusias problemas ir jas
Salinti. 1S esras tai yra paslaugos tiekimo palaikymas (angbpsort).

Paslaugy perkélimas (angl.Service Transfer - tf— akcentuoja naudetesurs grazinima
iS uzsakovo paslaugos tighi ar iS paslaugos tiejo uzsakovui. Inicijavimo metu resursai yra
perduodami, o Paslaugerkelimo praktiky sritis atlieka y grazinima. Pasiskolinti resursai gali
buti zmogiskieji iStekliai, technologijos, zinios, quesai ir kiti resursai, reikalingi uzsakovo
reikalavimams &mingaiigyvendinti. Taip pat akcentuojamas paslatigkimo metuigyty Ziniy

isisavinimas, siekiant tolimesnig panaudojimo.

2.1.3. Gebg¢jimo lygiai

Trecia eSCM-SP modelio dimensija yra ggimo dimensija. Modelyje apibzia penkis
gekejimo lygius, kurie yra kelias organizacijos veikigerinti. Gerinimas pradedamas iSreiSkiant
siekj tiekti paslaugas, o galutinis tikslas yra pasiekiblatini gebjimo iSlaikyma (angl. sistain
excellenceg Svarbu pasteii tai, kad organizacijos géfimo lygis priklauso nuo to, kokias
praktikas yraigyvendinusi organizacija, t.y. vykdanpraktiky rinkinys apibézia organizacijos
gekejimo lygi (zr. 2 pav.). Toliau detaliau apzvelgiamas kieka® iS geggimo lygiu.

Pirmasis gelgjimo lygis eSCM-SP modelyje yra vadinamas Paslatigkimas (angl.
Providing Services Pirmojo lygio organizacijos gali smarkiai vaojiisavo sugekimu vykdyti
isipareigojimus. Kai kurios organizacijos gali téikiyk kelias praktikas — tokios organizacijos
paprastai Zzada daugiau nei gali padaryti ir su godwibti gali iti pakankamai rizikinga. Antra
vertus, pirmo gekimo organizacija gali fiti jgyvendinusi nemazai praktik(netgi praktik; i$
trecio ar net ketvirto geljimo lygio). Taiau tokia organizacija yra iggyvendinusi vienos ar

keliy praktiky iS antro gefjimo lygio, tockl ji vis dar telera pirmame gelimo lygyje. Rizika
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2 pav. eSCM-SP geéjimo lygiai [HH+07a]

dirbti su tokia organizacija yra pakankamai mazgiatl iSlieka, nes organizacija galiitb
neigyvendinusi pakankamai svaneSCM-SP modelio prakiik

Antras gebgjimo lygis yra vadinamas Pastovus reikalayimigyvendinimas (angl.
Consistently Meeting Requireméntantro gelgjimo lygio organizacijos yragyvendinusios
formalizuotas proceadas, kurios padeda tiksliai iSsiaiSkinti klientoikedavimus ir suteikti
paslaugas, atsizvelgiapisipareigojimus Klientui bei kitiems suinteresuotseasmenims. Antro
gekejimo lygio organizacijos gali pastoviagyvendinti kliento reikalavimus, jeigu vykdomi
projektai savo specifika gatnai nedaug skiriasi vienas nuo kito ir nuo tursnarganizacijos
patirties. Antro gejimo lygio organizacijos sugeba surinkti uzsakoetkalavimus, sukurti ir
pateikti paslaugas, atitink&ias reikalavimus ir kitus susitarimus. Organizegijtaip pat
uztikrina reikiam infrastruktira (darbo aplinka, apmokymai, technologijos). Antrggib
organizacijos yragyvendinusios visas antro ggimo lygio praktikas ir gali pademonstruoti
efektyw, ju taikyma.

Trecias gelgjimo lygis yra vadinamas Organizacijos nasumo valdymas (&tghaging
Organizational Performance).Trecio gekgjimo lygio organizacijos gali teikti paslaugas
atsizvelgdamog uzsakovo reikalavimus, net ir tuo atveju, jei kosep reikalavimai zymiai
skiriasi nuo organizacijos ankstesmykdyty projekiy ar turimos patirties. Organizacija sugeba
prisitaikyti prie kintagiy aplinkybiy bei rinkos reikalavim, identifikuoti ir valdyti net tik
konkretiy projekiy, bet ir visos organizacijos veiklos rizikas. Orgacija taip pat sugeba
valdyti savo darbo nasumme tik konkreiy projekiy atzvilgiu, bet ir visos organizacijos veiklos
kontekste. Tr&o gelEjimo lygio organizacijos sugeba pasinaudoti anksteprojekiy metu
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igyta patirtimi bei Ziniomis, valdo savo technolaglmz, taip pat valdo darbuotpjnaSum bei
tinkamai jvertina darbuotej pastangas. Organizacija turi nusigjogias bendravimo bei
santykip palaikymo procesras su uzsakovais, taip ¢ddma nuolat gerinti savo paslaug
kokybe. Paslaug atlikimas gerinamas, remiantis apgibtomis stebjimo bei matavimo
procediromis. Tre&io gelejimo lygio organizacija yragyvendinusi visas antro ir t® gekejimo
lygio praktikas.

Ketvirtas gebéjimo lygis yra vadinamas Kryptingas gerinimas (anlroactively
Enhancing Valug Ketvirto gel¢jimo lygio organizacijos savo veikloje nuolat taikmvacijas ir
naujoves, kad suteiktuzsakovams bei visiems suinteresuotiems asmemgkgprtaktisSkai, tiek
statistiSkai geresnes paslaugas. Organizacija sugaignozuoti darbo rezultatus, remdamasi
ankstesne patirtimi, sugeba néisfxlienty likesius bei keisti savo veik] reaguodamagalimy
klienty poreikius. Tai yra pasiekiama organizacijai sistgyai studijuojant ir pritaikant naujas
technologijas bei apsi&iant ir igyvendinant veiklos gerinimo tikslus. Ketvirto ggmo lygio
organizacija sistemingai planuojagyvendina ir vertina veiklos geringn remdamasi
organizacijos nasSumo metrikomis. Organizacijajgyendinusi visas antro, tfie bei ketvirto
lygio praktikas.

Penktas geljimo lygis yra vadinamas Geépmo iSlaikymas (angl. Sustaining
Excellencg Penkto gedjimo lygio organizacija neturi papildom@yvendinti nauy praktiky —
ji_turi bati igyvendinusi visas antro, tie® bei ketvirto gebjimo lygio praktikas ir
pademonstruoti vispraktiky igyvendinimy bent per du sertifikavimo vertinimus per ne mazesn
nei dveji mety periodi. Organizacija turi pademonstruoti matuojain pastoy, sugeljima
prisitaikyti prie kintagiy rinkos aplinkybi iSlaikant savo sugeépma patenkinti kliend

lukesiius.
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2.2. 1S0O 15505 modelis

ISO 15504 standarto tikslas [Gar97]:
e Sukurti vieSai prieinam gekejimo vertinimo model paremi geriausiomis esam
modeliy savylemis.
e Apibendrinti kiy modely kiréjy pastangas, sudaranglygas taikyti kip modeliy
metodus ir savybes uztikrinant vertinimo pakartajamy.

e Sumoderninti vertinirg, atsizvelgiani naujas tendencijas.

Organizacijos procsvertinimg remiantis 1ISO 15504 géjimo vertinimo model galima
atlikti siekiant kely tiksly [ISO05]:
e ISsiaiSkinti organizacijos veiklos proaglkikle, siekiant gerinti organizacijos veikl
e [Ssiaiskinti organizacijos procedikle, siekiant iSsiaiSkinti organizacijos atitikimam
tikriems reikalavimams (pavyzdziui, konkursalygios reikalauja tam tikromorés
gelejimo lygio).
e [SsiaiSkinti organizacijos procesbikle, siekiant patikrinti organizacijos ggbma

bendradarbiauti su kita organizacija.

Paskutiz 1SO 15504 standarto vetsisudaro penki dokumend rinkinys (2008 gegus

ménesio duomenimis):

1. ISO/IEC 15504-1:2004 Information technology -- FreE assessment -- Part 1. Concepts
and vocabulary;

2. ISO/IEC 15504-2:2003 Information technology -- Rys& assessment -- Part 2:
Performing an assessment;

3. ISO/IEC 15504-3:2004 Information technology -- Rys& assessment -- Part 3:
Guidance on performing an assessment;

4. ISO/IEC 15504-4:2004 Information technology -- Ree& assessment -- Part 4:
Guidance on use for process improvement and praegsbility determination;

5. ISO/IEC 15504-5:2006 Information technology -- Rre& Assessment -- Part 5: An

exemplar Process Assessment Model.

Svarbiausia ISO 15504 standarto dalis yra antr&sirdentas: Information technology --
Process assessment -- Part 2: Performing an ass@sgi8O05]. Jame yra apidmami

reikalavimai vertinimo modeliui.
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2.2.1. Reikalavimai vertinimo modeliui

Standarto apilziamas vertinimo modelis sudarytas iS dyiglimensiji: proces
dimensijos ir geljimo dimensijos. Procgsdimensiy sudaro procesrinkinys, kuriy gekgjimas
bus vertinamas. Standarto antra dalis neapidkonkretaus procesinkinio — yra tik nusakomi
reikalavimai procesams, sudarantiems proabsiensia. Atliekant vertinimy, galima taikyti bet
koki proces rinkinj, tik svarbu, kad jie atitikt vertinimo modelio reikalavimus:

e Kiekvienas procesas turiath apibidintas jo tikslu ir laukiamais rezultatais (angl.
outcomex Proceso rezultatai galiab: produktas ar artefaktas, @popiamas
pasikeitimas kokioje norsikenoje, apilizty reikalavimy/tiksly igyvendinimas.

e Kiekvieno proceso apraSe esan laukiamy rezultat; rinkinio sukirimas turi
pademonstruoti, kad proceso tikslai yra pasiekti.

e Proceso apraSe neturitb jokiy aspeki, kurie yraitraukti i gekejimo dimensijoje

aprasytus atributus, priklauséms aukStesniam nei pirmas ggimo lygis.

Gekzjimo dimensija susideda iS SeSiygiu. Kiekvienu iS t lygiy gali hati jvertintas
kiekvienas procesas iS progedimensijos. Su kiekvienu iS gglmo lygiu yra susieti keletas
proceso atribut Proceso gefimo vertinimas atliekamas vertinant progestributus. Proces
gelejimo jvertis priklauso nuo tai, kaip procesayvendina atributus. Toliau pateikiami galimi
gelejimo lygiai ir su jais susieti atributai:

0 lygis Nevykdomas

Procesas nevykdomas arba jis nesugeba pasiekii. tiks
1 lygis: Vykdomas
Proceso tikslai pasiekiami, tai yra galima idehtibti proceso darbo produktus.
Proceso vykdymaséma grieztai planuojamas ir sekamas. Vykdytojai zikad proceso
veiklos turi huti jvykdytos, ir tai yra susitarimas veiklas vykdytiada ji reikia. Proceso
darbo produktai identifikuojami ir jie yra proceggkdymoirodymai.
Atributai:
PA 1.1 Proceso atlikimo atributas
2 lygis: Valdomas
Procesas sukuria tinkamos kokgbdarbo produktus, laikantis nusistatyaiko ir
resurg apribojimy. Veikla yra planuojama ir sekama pagal nusakytagquiras. Darbo
produktai tenkina nustatytus reikalavimus ir akéirstandartus.
Atributai:
PA 2.1 Vykdymo valdymo atributas
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PA 2.2 Darbo produlgtvaldymo atributas
3 lygis: Apibreéztas
Procesas vykdomas ir valdomas vadovaujantis proeedmézimu, sudarytu pagal
programy inzinerijos principus. Vykdomi procesai vadovaujadaptuotu vykdymo atvejui
dokumentuotu proceso apiirmu. Procesui vykdyti reikalingi resursai yra apiii ir
pateikiami laiku.
Atributai:
PA 3.1 Proceso apidrimo atributas
PA 3.2 Proceso sklaidos atributas
4 lygis: Nusakomas
Vykdomas apib¥Ztas procesas, siekiantis apitn tikshy apibkztose kontrals ribose.
Renkami ir analizuojami defa proceso vykdymo matavimo duomenys. Proceso nmasavi
naudojami kiekybiSkagvertinti proceso gellima ir valdyti proces. KiekybiSkai matuojama
proceso darbo produkkokybé.
Atributai:
PA 4.1 Proceso matavimo atributas
PA 4.2 Proceso kontrd atributas
5 lygis: Optimizuojantis
Proceso vykdymas nuolatos optimizuojamas pagalakints esamus ir isimus
veiklos tikslus, procesas uZtikrina pasikartojamuisiekiant veiklos tiksl. Nuolatos
kiekybiSkai stebimas proceso atitikimas veiklosshikns, giZztamasis rySys uztikrinamas
nuolatos kiekybiskai analizuojant proceso darbalpktus. Proceso efektyvumas didinamas
diegiant inovacijas ir naujas technologijas betiait neefektyvius procesus.
Atributai:
PA 5.1 Proceso novatoriSkumo atributas

PA 5.2 Proceso optimizavimo atributas

Atliekant vertinim, kiekvienas i$ atributjvertinamas ketuui baly skakje:

N —nepasiekta - éraijrodymy, kad nurodytas atributas pasiektas;

P - dalinai pasiekta - nurodytas atributas daliregipkiamas;

L - didzigja dalimi pasiekta — nurodytas atributas pastebpaaiekiamas;

F - visai pasiekta — nurodytas atributas visai pdage

Turint atribut; pasiekimojvertius galima nustatyti konkretaus proceso djei. Proceso
gekgjimas nustatomas naudojantis toliau pateikta len{l#ntetje pavaizduota, kaip turitibi
ivertinti proceso atributai, kad procesggty atitinkanmy gelgjimo lygi):
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Proceso 1 lygis 2 lygis 3 lygis 4 lygis 5 lygis
atributai| (vykdomas) (valdomas) (apibrztas) (nusakomas) | (optimizuojantis)
PAL.1 L arba F F F F F
PA2.1 L arba F F F F
PA2.2 L arba F F F F
PA3.1 L arba F F F
PA3.2 L arba F F F
PA4.1 L arba F F
PA4.2 L arba F F
PA5.1 L arba F
PA5.2 L arba F

2.2.2.1S0O 15504 modelio taikymas

Dazniausiai atliekant organizacijos ggimo vertinimg yra pasirenkamas Pavyzdiniame
vertinimo modelyje apikizty proces poaibis, atitinkantis organizacijos veiklos stiirkt Toks
poziiris yra tinkamas, kadangi Pavyzdinio vertinimo nladeproces; dimensija nusako
daZniausiai sutinkamus procesus [Cat0l]. ISO 15kévkasas gali dii taikomas ne tik
vertinimo modely konstravimui, tai taip pat priemén organizacijos veiklai gerinti.
BOOTSTRAP [Kuj99] projektas iSptea ISO 15504 vertinimo modelnurodydamas konk&eas
gerinimo gaires.

Kai kurios organizacijos uzsiima specifine veiktagél neretai Pavyzdinio vertinimo
modelio [ISO05] gali nepakakti. Europos kosmosonéiga savo reikrdms yra sulirusi keleg
vertinimo modely, atitinkar€iy ISO 15504 reikalavimus[CVS+02].

Pirmasis iSy ,,SPICE for SPACE — S4S* yra skirtas prograésiirangos kirimo procesg
gekejimu vertinimui. Kuriant modelbuvo siekta, kad jis atitilgt kelety vidiniy organizacijos
standanj bei reikalaviny programirs jrangos krimui. Kaip iSeities taSkas buvo pasirinktas
Pavyzdinis vertinimo modelis [ISO05]. Kadangi staridi ar reikalavimai vienaip ar kitaip buvo
susig ar parengti remiantis ISO 12207, modelio konstreas buvo gana nestithgas.
Gelzjimo ir proces dimensijos buvo paimtos iS Pavyzdinio vertinimo delo. Proces
dimensija pragista keturiais naujais procesais. Taip pat gstplproces aprasai,jtraukiant
naujus darbo produktus. Taip patertinimo model itraukta daugiau kaip 60 naupaziny
praktiky, siekiant, kad procgsapraSai atitiki proces sukuriamus darbo rezultatus. Kaip teigia
autoriai, modelio #rimas buvo gana nesttthgas ir sukonstruotas modelis buvékmingai
taikomas praktikoje.

Kitas Europos kosmoso agerds sukonstruotas vertinimo modelis ,SPICE-9000 for
SPACE" yra skirtas kokys valdymo sistemoms. Kuriant mogdduvo remtasi ISO 9000
kokybés valdymo modelio reikalavimais. Modelis buvo kumas ,nuo nulio®, t.y. nesiremiant
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Pavyzdiniu vertinimo modeliu. Pirmajame etape i® IS000 standarto buvo sudarytas praces
sarasas,igyvendinantis standarto reikalavimus. Po keletaipar buvo patvirtintas galutinis
proces sarasas, sudarytas isS 6 progdstegoriji. Antrajame etape, ISO 9000 reikalavimai buvo
transformuotij praktikas. Praktikos, specitisa ankgiau jvardytiems procesams, buvo priskirtos
baziniy praktiky grupei, o praktikos, bendros visiems procesamskipios bendiju proces

grupei. Konstruojant modgbuvo apsiribota trimis gépmo lygiais.

2.3. eSCM-SP palyginimas su ISO 9000

ISO 9000 [ISO00] standartSeima yra kuriama ir pridiima Tarptautids standart
organizacijos (anglinternational Organization for Standardization —Q¥ Pirmoji standarto
versija buvo iSleista 1987 metais, pataisyta varpgsirod 1994. Paskutih standarto versija
pasiro@é 2000 metais. Svarbiausia standarto dalis yra 19019dokumentas — ,Kokyis
valdymo sistemos — Reikalavimai“.

ISO 9001 apikizia reikalavimus kokys valdymo sistemoms. Standarte nusakyti
reikalavimai gali kti taikomi tiek individualiai, tiek siekiant seriifavimosi. Standartas
akcentuoja kokyks valdymo sistem efektyvumy ir gali bati pritaikytas bet kokio dydZzio
organizacijose, nepriklausomai nupkjuriamy produkty.

ISO 9001:2000 taiko procesimpoziiri, akcentuojamas proagesmetriky rinkimas ir
nuolatinis proces gerinimas, remiantis objektyviais matavimais. $n&s yraigyvendinamas
Deming‘o principas - Plan-Do-Check-Act. Taip yratikiitnamas nuolatinis kokys valdymo
sistemos gerinimas. Standartas remiasi aStuonieiklog principais: orientacijg klienta,
lyderyse, darbuotap jtraukimas, procesinis paiis, sisteminis poaris | vadovavim,
nuolatinis gerinimas, faktais paremtas sprendipriémimas, abipusiai naudingi rySiai su
tiekéjais. Nors kalbant apie organizacijos darbo retalltea vartojamas produkto terminas (angl.
produc), tafiau standarto termindalyje yra pasakyta, kad paslauga irgi yra proasikt

ISO 9001:2000 standartas reikalavimus kalsybvaldymo sistemoms iSreiSkia 51
paragrafu. Paragrafai yra sugrupugienkis skyrius [ISOQ0]:

e Kokybés valdymo sistema (andDuality management systgm
e Vadovyles atsakomyés (angl.Management responsibiljty

e Resurg valdymas (anglResource managemeént

e Produkto realizavimas (ang?roduct realizatioiy

e Matavimai, analiz ir gerinimas (anglMeasurement, analysis, and improvement

Organizacija, siekianti sertifikuotis, turi parogytkad atitinka visus reikalavimus,
iSreikStus 51 paragrafe.
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Reikalavimai, iSsakyti 1ISO 9001 dokumente, dazna pakankamai auksto lygio ir
abstrakiis. ISO 9000 standartSeima taip pat pateikia papildomus dokumentusgegadius
interpretuoti ISO 9001 reikalavimus. Pavyzdzig© 90003:2004 pateikia 1ISO 9001:2000
interpretaciy, tatiau Sis dokumentggyvendinimas éra kitinas gauti ISO 9001 sertifikat—
sertifikavimas visada vyksta remiantis 1ISO 9001 woknto reikalavimais. Kitas standarto
Seimos dokumentas — ISO 9004:2004 — pateikia dete¢enuorodas kokyb valdymo sistemos
gerinimui nei ISO 9001. &gi ISO 9004 reikalavim ir nuorod; igyvendinimas éra hitinas
sertifikavimuisi.

Tiek eSCM-SP, tiek 1SO 9001 skatina organizacijaskles gerinim. ISO 9001
reikalavimy paragrafai ir eSCM-SP praktiksritys didziaja dalimi persidengia [GHH+07]
Egzistuoja ir skirtum — daugiausia abigjmodely apimtyje ir taikymo srityseNepaisant
skirtumy, abu modeliai neprieStarauja vienas kitam ir ngégiildo vienas kit

Pagrindinis skirtumas tarp ISO 9001 ir eSCM-SP jyratrukiira ir apimtis. eSCM-SP
strukfira yra nusakyta trimis dimensijomis. Ggimo lygiai apibgzia informacini technologiy
paslaugas tiekiains organizacijos veiklos gerinimo keliGyvavimo ciklo dimensija nusako
visa paslaugos suteikimo gyvavimo cikl Praktiky sriciy dimensija sugrupuoja esmines
paslaugas teik&ms organizacijos veiklas. Visos eSCM-SP modelakpkos yra sugrupuotas
deSimt praktik sriciu. Praktikos taip pat priklauso vienam iS gyvavinidaetap;. Modelis gali
buti taikomas tiek savarankiSkam organizacijos veskigerinimui, tiek sertifikavimuisi.ISO
9001:2000 strukira yra ploks8ia (horizontali) — 51 reikalavimparagrafagvardija reikalavimus
organizacijos kokyés valdymo sistemai. ISO 9001 nesuteikia galimytarpusavyje lyginti
organizaciy pagal y gelejima patenkinti klien, [ike<tius ar pagal kokius nors kitus kriterijus —
organizacija gali @i tik sertifikuota arba ne. Kiekvienas paragrafagkalavimusijvardija gana
abstrakiai — taip yra siekiama standanpadaryti pakankamai univerga(standartas gali tbi
taikomasjvairaus dydzio organizacijoms, nepriklausomai nwagrbo specifikos). Standartas
iSreikStai nenusako reikalavinorganizacijoms, uzsiimgmms informacini paslaug teikimu.

3 paveikstlyje yra pateiktas eSCM-SP prakiilsriciy (zr. 2.2) padengimas 1SO 9001
reikalavimais. Padengimas yieertintas skafe nuo 0 iki 1, kur 1 reiSkia visigkpadengim
[GH+07]. Padengimo vertinimas buvo atliekamas anajiant tik tuos 1SO 9001 reikalavimus,
kurie gali luti pritaikomi paslaug teikimui.

IS 3 paveiksilio akivaizdu, kad organizacijosdiegusios 1ISO 9001 savo veikloje, gali
tikétis biti savo veiklojejdiegusios ir nemazai eSCM-SP modelyje agitr praktiky. Svarbu
pazyneti, kad eSCM-SP modelio praktik sriciy padengimas gali smarkiai skirtis tarp
organizaciy, isidiegusi ISO 9001. Taip yra tad, kad organizacijos gali @i skirtingai
ivykdziusios ISO 9001 reikalavimus.
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3 pav. eSCMP-SP padengimas [GHH+07]

4 paveikstlyje pavaizduotas ISO 9001 penkieikalavimy kokybés valdymo sistemoms
grupip (2r. 4.1) padengimas eSCM-SP praktikomis. Akivajzckad eSCM-SP modelis
igyvendina nemazai ISO 9001 reikalavin®rganizacijos, jaisidiegusios eSCM-SP, gali ¢ifis
su santykinai nedidémnis pastangomis gauti ISO 9001 sertifikat

Tiek eSCM-SP, tiek ISO 9001 turi nemazai panaguikbu modeliai skatina nuolaiin
gerinimg ir dokumentuat kokybés valdymy. Abu modeliai turi nemaZ panaSum personalo,
Ziniy, produkto kirimo bei organizacijos naSumo valdymo srityse ¢fiila, kad organizacija gali
turéti nemazai naudos taikydama abu standartus dr@ay@ime suprantama, nei vienas modelis
néra privalomagsidiegti kita.

Nepaisant abigjmodeliy skirtumy ju strukiiroje ir taikymo srityje, jie abu yra suderinami
tarpusavyje. Kai kurie skirtumai yra tik formulése — pavyzdziui, eSCM-SP personalo
valdymo ir technologij valdymo praktily sritys atitinka ISO 9001 resursaldymo paragrafo
reikalavimus. Abu modeliai reikalauja dokumentuetiklos procedry. Pazynétina, kad tiek
ISO reikalavimy, tiek eSCM-SP praktik igyvendinimas turi @ti suderintas su organizacijos
verslo tikslais — t.y. nereikia siekti ahiejmodeliy reikalavimy jgyvendinti pazodziui ir
tiesmukai. 1SO 9001 detaliai apitifa reikalavimus kokyls sistemos dokumentavimo

procesams, taip p@alina efektyviai organizuoti organizacijos veikjm®cesus.
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Quality management 4
system 2

Measurement, 8

5 Management
analysis, imp

responsibility

Product realization 7 6 Resource management

4. pav. ISO 9001 padengimas [GHH+07]

Jei organizacija jau tuisidiegusi ISO 9001 ir teikia informaciptechnologiy paslaugas,
eSCM-SPidiegimas jos veikloje téty packti pagerinti paslaug kokybe. Diegiant eSCM-SP ir
jau turint 1ISO 9001 nehina visko pradti ,nuo nulio“. Tikétina, kad nemazai eSCM-SP
reikalavimy jau busigyvendinta, tereis igyvendinti tiikstamas dalis. ISO 9001 padeda
uztikrinti i klientus orientuet veikla;, apibgzti kokybés valdymo sistemai reikaliag
dokumentacij; taikyti veiklos stebjimo ir gerinimo procedras — visa tai palengvina bet kokio
kito kokyhés valdymo modelio diegim
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3. Modelio sudarymo principai

ISO15504-2:2003 [ISO05] standarto dalis nusako atalimus procas gekgjimo
vertinimo modeliams. Standarto reikalavimus atdinks vertinimo modelis turiti sudarytas iS
dvieju dimensiji: proces dimensijos ir getjimo dimensijos. Procesdimensij sudaro proces
rinkinys, kurip gelgjimas bus vertinamas. Standartas neagiarkonkretaus procesinkinio —
yra tik nusakomi reikalavimai procesams, sudarargi@roces dimensig. Atliekant vertinina,
galima taikyti bet kok proces rinkini, tik svarbu, kad jie atitikt reikalavimus vertinimo
modeliui. Standarte pateikta gginmo dimensija suteikia galimybes vertinti kon&ites procesus
IS proces rinkinio. Procesas pasiekia tam tilgekejimo lygi, jei pasizymi gegimo dimensijoje
apibreztu atributy rinkiniu.

Sudarant konkrgt gekijimo vertinimo modal yra naudojami du atramos taskai:
etaloninis procas aprasas (anglprocess reference modleir matavimo karkasas (angl
measurement framewqrk Etaloninis procas apraSas yra proags taikom; konkreioje
dalykinéje srityje, rinkinys. Etaloninio proces apraso pavyzdziai gdalp bati 1ISO/IEC
12207:2002 [ISO02a] standartamférmation Technology — Software life cycle preessir
ISO/IEC 15288:2002 [ISO2b] standart&®y$tems engineering — System life cycle progesses
Matavimo karkas atitinka gekjimo dimensija, apikizta 1SO15504-2:2003 standarto dalyje.
Etaloniniame procesapraSe esantys procesai tutiiapibrezti laikantis tam tikg reikalavimy:

o Kiekvienas procesas turiith apibadintas jo tikslu ir laukiamais rezultatais (angl.
outcomeys Proceso rezultatai galiab: produktas ar artefaktas, @popiamas
pasikeitimas kokioje norsiBenoje, apilitzty reikalavimy/tiksly igyvendinimas.

° Kiekvieno proceso apraSe esanlaukiamy rezultat; rinkinio sukirimas turi
pademonstruoti, kad proceso tikslai yra pasiekti.

o Proceso apraSe neturfitbjokiy aspeki, kurie yrajtrauktii gelejimo dimensijoje
aprasytus atributus, priklausams aukStesniam nei pirmas ggmo lygis.

Konstruojant konkret gelejimo vertinimo modegl nepakanka tiesiog paimti etalonin
proces aprag bei 1SO15504-2:2003 [ISO05] gglmo dimensij — tiek etaloninis procas
aprasas, tiek gepmo dimensija dar turi #iti detalizuoti. Gebjimo vertinimo modelyje
gekejimo dimensijos atributams turiah nusakyti indikatoriai, kurie pady nustatyti, ar
vertinamas procesas pasizymi kordkwegelzjimo dimensijos atributu. Taip pat ir etaloniniame
proces aprase esantys procesai esant reikalui titridetalizuoti siekiant palengvinti vertingn
Konkretaus vertinimo modelio pavyzdys yra ISO/IE&504-5:2006 [ISO05] standarte pateiktas

pavyzdinis vertinimo modelis (anghn exemplar Process Assessment Modébdelyje kaip
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etaloninis procas aprasas yra naudojami ISO/IEC 12207:2002 [ISOG2ahdarto procesai.
Matavimo karkasui (angimeasurement framewqrira naudojama 1SO15504-2:2003 gaho
dimensija. Geggimo dimensija yra detalizuota, atributams suteikipapildomus indikatorius,
kurie yra taikomi siekiant nustatyti, ar procesai atitinkamus atributus. Papildomi indikatoriai
yra vadinami bendrosiomis praktikomis (angjeneral practices Proceg dimensija yra
sudaryta iS ISO/IEC 12207:2002 progedetalizuojanty aprasus bazémis praktikomis (angl.
base practices padedafiomis nustatyti, ar procesams pavyksta pasiektikkaiius proces
tikslus.

Sio darbo tikslas yra sudaryti ggimo vertinimo model, paremi eSCM-SP [HH+06a,
HH+06b] geljimo vertinimo modeliu bei atitinkaniSO15504-2:2003 reikalavimus. Kaip jau
buvo mireta, konstruojant vertinimo modeturi biti remiamasi etaloniniu procesaprasu ir
matavimo karkasu. Esminmatavimo karkaso strukia yra pateikiama [1SO15504-2:2003
dokumente, 4 reikia tik detalizuotikonkretaus modelio konstravimo atveju. Etalgrpnoces
aprag reikia sudaryti transformuojant eSCM-SP maddirchitekiiriSkai eSCM-SP modelis
garetinai  skiriasi nuo 1SO15504 modelio. eSCM-SP mogely¢ra naudojama asoka
.procesas” — vietoj to operuojama ,praktikosfveka. eSCM-SP modelis yra pakopinis — t.y.
vertinami ne atskiri procesai, o visuminis procegasyanizacijos visuminio proceso @ggina
eSCM-SP modelyje lemia ne konkne praktiky atributai (praktik igyvendinimo savyés), o
konkretiy praktiky rinkinys — t.y. organizacijojégyvendint; praktiky rinkinys lemia tam tikg
gekejimo lygi. GrafiSkai tai pavaizduota 1 paveidgje (Zr. 11 puslaf). Patogumo éei eSCM-
SP modelyje praktikos yra sugrupuotosaikymo sritis. Praktikos detalizuojamos veiklomis
eSCM-SP yra apibrti penki gebjimo lygiai.

Norédami sukonstruoti geépmo vertinimo model paremi eSCM-SP [HH+06a,
HH+06b] gelgjimo vertinimo modeliu bei atitinkaptlSO15504-2:2003 reikalavimus, turime
iSskirti etalonin proces aprag. Tai atliekama analizuojant eSCM-SP modelio pkaldi
Etaloniniame procesaprasSe esantys procesai tuiitibaprasyti remiantis auki&u pateiktais
reikalavimais. Sudarydami etalopiproces aprag analizuojame eSCM-SP praktikas bei
praktikas detalizuojaiias veiklas. Pirmiausia i eSCM-SP praktiaprag iSrenkame tas
veiklas, kurios éra susijusios su aukstesniais nei pirmos ISO155P@03 gebjimo dimensijos
atributais Toliau eSCM-SP praktikos sujungiamos, remiantistgikymo srities panasumu.
Tolimesniame zingsnyje sujungiamos jau sugrupuyataktiky pasikartojatios (arba labai
panasios) veiklos. Sugrupuotos praktikos sudarogsm pagrina

Kitame Zzingsnyje analizuojant eSCM-SP praktikprasus nustatomi sukonstmuyot
proces tikslai. IS musy sugrupuai praktiky veikly identifikuojame konstruojamo proceso
laukiamus rezultatus (tai galiat: produktas ar artefaktas; @popiamas pasikeitimas kokioje
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nors kisenoje; apikirzty reikalavimy/tiksly igyvendinimas). ApraSytutdu eSCM-SP praktikas
apraSatias veiklos transformuojamy procesus (iS esta atmetame tas eSCM-SP modelio
veiklas, kurios yra susijusios su auksStesniaispmeno geléjimo dimensijos proces atribuiy
pasiekimais). Taip sukonstruota pragcemensija yra pateikta 4 skyriuje. Kiekvieno prsce
aprag sudaro jo pavadinimas, tikslas ir laukiami rezaita

Turint etalonin proces aprag, galima sudaryti konstruojamo modelio praces
dimensip. Proces dimensijoje apraSyti procesai turi atitikti talgtrukiira:

e unikalus identifikatorius;
e proceso pavadinimas;
o tikslas;

e rezultatas;

e bazines praktikos.

Bazinés praktikos yra naudojanivertinti, ar pasiektas pirmojo ggbmo lygio atributas
PA1.1 ,Proceso atlikimo atributas”. Bagsmpraktikos nusako, kas turiith padaryta, kad ity
pasiekti proceso tikslai. Taigi papildomai reikidentifikuoti proces bazines praktikas. Tai
atliekama papildomai pef#int eSCM-SP praktik apraSymus, kadangi juose pakankamai
detaliai nusakyta, kas iy bati atlikta siekiantigyventi praktikas, kokie darbo produktai yra
sukuriami bei naudojami. Tokiu tdu yra detalizuojamas etaloninis pragesprasas.
Identifikuotos praktikos yra pateiktos 4 skyriujeartu su proces tikslais bei laukiamais
rezultatais.

Tolimesniame modelio konstravime reikia iSskirtbgegno dimensiy. 1ISO15504-2:2003
pateikia gebjimo dimensijos strukira, tereikia § detalizuoti nurodant indikatorius, padediais
vertinimo metu nustatyti, ar procesas pasizymir@mais gejimo dimensijos atributais (zr.
4.2.2 d) 2) punkt 1SO15504-2:2003 dokumente). Pasirinkta naudoti¢jgab dimensija,
aprasyta ,Pavyzdiniame vertinimo modelyje* [ISO0Favyzdiniame vertinimo modelyje
esartios geljimo dimensijos atributai yra detalizuoti bendramsie praktikomis. Tokiu atveju
nereikia konstruoti geffimo dimensijos, nes pateiktoji ggbno dimensija yra pakankama ir
placiai taikoma. Gefjimo vertinimo modelp prapktimo pavyzdziai taip pat parodo, kad
pavyzdinio modelio gellimo dimensija yra pakankama [CVS+02]. Konstruojameavertinimo
modelyje naudojama g&mo dimensija yra pateikiama 1 priede ,Modelio ggo

dimensija“.
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4. Proceg) dimensija

Toliau pateikiama kuriamo modelio progedimensija. Patekti procesai yra suskirsyti i
kategorijas apgalyj taikymo sritis. Kiekvieno proceso apgasudaro identifikacinis numeris,

pavadinimas, tikslai, rezultatai ir bagzspraktikos.

4.1. Ziniy valdymas

4.1.1. KNW.1. Informacijos sklaida

Tikslas: Identifikuoti, valdyti ir teikti personalo darbueikalinga informacip.

Rezultatai:

e Personalas motyvuojamas dalintis informacija.

¢ |dentifikuojama personalo darbui reikalinga infocija

e Renkama ir apdorojama darbui reikalinga informacijaiztikrinant jos
neprieStaringum

e Personalui suteikiama jo darbui reikalinga inforijaac

Bazinés praktikos:

Propaguoti informacijos maimaud.

Sukurti informacijos ir Zinj mainy skatinimo procegtas.

Identifikuoti informacip, reikalingy personalo darbui.

Nustatyti ir paskleisti informacijos mairprocediras.

Rinkti ir apibeztais laiko intervalais modifikuoti informagij

o 0k w0 N PR

Tikrinti  informacijos neprieStaringugn adekvatura ir atitikima saugumo
reikalavimams.

7. Pateikti informaci suinteresuotiems asmenims.

4.1.2. KNW2 Zini y sistema

Tikslas: Sukurti Ziny valdymo sisterg, kaupti, valdyti bei skleisfimores veiklos tikslams
pasiekti reikalingas zinias.

Rezultatai:

¢ |dentifikuojamaimores veiklai reikalinga informacija.

e Sukurtas Zinj valdymo procedros.

e Sukurta ziny valdymo sistema.

e Renkama, apdorojama ir saugoma informacija rensigoidinu.
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e Skleidziamos surinktos zinios, remiantis planu.

e Stebima zini sklaida.

Bazinés praktikos:

1. Identifikuoti informacijos Saltinius ir informacif pohitj, reikalingy organizacijos
tiksly igyvendinimui.

Sukurti ziny rinkimo taisykles.

Sukurti Ziny keitimo taisykles;

Sukurti Ziny sistemoggyvendinimo plaa.

Sukurti ziny saugyka.

Rinkti, organizuoti ir perZiréti informacija remiantis planu.

Skleisti surinktas Zinias remiantis planu.

© N o O~ WD

Stelzti informacijos rinking ir panaudojim, remiantis planu.

4.1.3. KNWa3 [sipareigojimy patirtis

Tikslas: Analizuoti ir panaudoti patitigyta organizaicijai teikiant paslaugas uzsakovams
Rezultatai:

¢ |dentifikuojama naudinggsipareigojimy patirtis.

e Renkama, analizuojama ir saugojaisipareigojiny patirtis.

e Panaudojamgsipareigojimy patirtis.

Bazinés praktikos:

1. Identifikuoti jsipareigojimy patirti, kuria reikia rinkti ir analizuoti.

Nustatyti patirties Saltinius.

Rinkti ir saugotiisigijimo patiri.

Analizuotijsigijimo patirf.

a k0D

Panaudoti sukaupisigijimo patiri.

4.1.4. KNW4 Pakartotinis panaudojimas

Tikslas: Identifikuoti ir pakartotinai panaudoti darbo gruktus
Rezultatai:

¢ |dentifikuojami pakartotinai panaudojami darbo prkii.
e Renkami pakartotinai panaudojami darbo produktai.

e Darbo produktai pritaikomi pakartotiniam panaudajim

e Pakartotinai panaudojami darbo produktai.

Bazinés praktikos:
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Identifikuoti pakartotinai panaudojamus darbo pikids.

Rinkti identifikuotus darbo produktus.

Perziiréti surinktus darbo produktus.

Modifikuoti ir pritaikyti pakartotiniam panaudojinngurinktus darbo produktus.

Sukurti nuorodas pakartotiniam panaudojimui.

S o

Platinti pakartotinai panaudojamus darbo produktus.

4.1.5. KNWS5 Konfig @iracijos ir pakeitimy valdymas

Tikslas: Sukurtiir taikyti konfigaracijos ir pakeitina valdymo procedlras.

Rezultatai:

¢ [diegta konfigiracijos ir pakeitina valdymo sistema.

¢ |dentifikuoti valdomi darbo produktai.

e Atliekami pakeitimai identifikuotuose darbo produ&se.

Bazinés praktikos:

1. Sukurti arbgsigyti konfigiracijos ir pakeiting valdymo sisterp beijrankius.

2. Identifikuoti valdomus darbo produktus.

3. Perziiréti ir gauti sutikiny iS susijusy asmen atlikti pakeitimus identifikuotuose
darbo produktuose.

4. Atlikti pakeitimus identifikuotuose darbo produk&e

5. Steleti identifikuoty darbo produkt pakeitimus; imtis reikiampveiksm.

4.1.6. KNW6 Resursy panaudojimo stelgjimas

Tikslas: Sukurti ir taikyti resurg panaudojimo stefimo procediras.

Rezultatai:

e Identifikuoti stebimi resursai.

¢ Renkama resugspanaudojimo informacija.

¢ |dentifikuojami netinkami resugspanaudojimo atvejai.

¢ |dentifikuojamos resutspanaudojimo optimizavimo galimysb.

Bazinés praktikos:

1. Identifikuoti resurg panaudojimo atributus, kuriuos reikia rinkti, sietvei analizuoti.
2. Parinkti resurg rinkimo steléjimo bei analizs metodus.

3. Rinkti resurg panaudojimo informacij
4

. Apdoroti ir analizuoti resutspanaudojimo informacij
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5. ldentifikuoti netinkamus resuggpanaudojimus, remiantis planuat faktiniy rezultat,
palyginimu.
6. ldentifikuoti resurg panaudojimo optimizavimo galimybes; imtis reikiapriemont.

4.1.7. KNW?7 Dalykin és srities ziny panaudojimas

Tikslas: Kaupti, valdyti ir panaudoti dalykés srities ziniasigytas organizacios veiklos
metu. Dalykirks srities zinios gali iiti: procesai, veiklos politika, darbo praktikos,ikles
nuorodos, dokumentSablonai, veiklos Sablonai ir t.t..

Resultatai:

e Identifikuoti pakartotinai panaudojamos dalydsn srities Zinios, sukauptos

organizacijso veiklos metu.

e Sukurta dalykias srities Zini valdymo sistema, kuri padaro dalyknsrities Zinias

prieinamas organizacijos personaluli.

e Sukurtos dalykias srities Ziny kirimo ir keitimo taisykés.

e Atliekama dalykirs srities Zinj perziira ir tobulinmas.

Bazinés praktikos:

Identifikuoti dalykires sriteis zinias.

Sukurti dalykires srities zini valdymo sistem
Skleisti dalykines sriteis Zinias.

Kurti dalykinés srities Zinias.

Esant poreikiui, keisti dalykis sriteis zinias.

o 00k w0 N PE

Tikrinti dalykinés srities zinias.
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4.2. Personalo vadyba

4.2.1. PPL1 Inovacijy skatinimas

Tikslas: Skatinti personaltaikyti inovacijas organizacijos veikloje.
Rezultatai:

e Personalas skatinamas ieskoti inowapiitaikymo organizacijos veikloje.
e Teikiama pagalba personalo iniciatyigyvendinimui.

Bendrosios praktikos:

1. Informuoti personal apie inovaciy taikymo naud organizacijos veikloje.
2. Nustatyti veiksmus, kuriais bus skatinamas persomalvatyvumas.

3. Taikyti personalo inovatyvumo skatinimo veiksmus.

4. Stelzti, ar yra atsizvelgiamapersonalo iniciatyvas.

5. Teikti pagall igyvendinant personalo iniciatyvas.

4.2.2. PPL2 Dalyvavimas sprendimy priémime

Tikslas: Skatinti organizacijos persomnalalyvauti sprending priémime.

Rezultatai:

e Personalas informuotas apie galimyalyvauti organizacijos sprendinpriémime.
e Renkami darbuotgjpasiilymai, susi¢ su  atliekamais darbais.

e Darbuotoy pasiilymai yra naudojami priimant organizacijos sprengsm
Bendrosios praktikos:

1. Informuoti personal apie galimyk dalyvauti organizacijos sprendinpriémime.
2. Rinkti darbuotoj pastilymai.

3. Taikomi darbuotaj pasiilymai.

4.2.3. PPL3 Darbo aplinka

Tikslas: Uztikrinti patogias darbo vietas organizacijossoelui.
Rezultatai:

e Apibrézti reikalavimai darbo aplinkai.

e Sukurtos darbo aplinkos, tenkirtams darbuotaj poreikius.

e Atsizvelgiamaj darbuotoy pageidavimusd darbo viet;.
Bendrosios praktikos:
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Identifikuoti reikalavimus patogiai darbo aplinkai.
Identifikuoti socialinius ir teisinius reikalavimuarbo aplinkai.
Sukurti darbo aplinkos planus.

Sukurti darbo aplinkas, remiantis planais.

Sukurti darbuotaj atsiliepimy rinkimo ir analizs metodus.

Rinkti darbuotoy atsiliepimus.

N o g R~ 0w DbdRE

Spresti darbuotay nepasitenkinimir gincus ¢l darbo aplinkos.

4.2.4. PPL4 Atsakomybiy paskirstymas

Tikslas: Paskirstyti atsakomybes personalui.
Rezultatai:
e Apibrézta organizacijos valdymo struiké.
e [sigytas tikstamas personalas.
e Organizacijos personalui paskirstytos atsakokayb
Bendrosios praktikos:

. Nustatyti organizacijos valdymo struki.

. Identifikuoti pareigybes.

. Identifikuoti reikiamas personalo kompetencijas.

1
2
3
4. Nustatyti tiikstamas kompetencijas.
5. Isigyti personal, siekiant uzpildyti tikstamas kompetencijas.
6. Paskirstyti pareikybes personalui.

7

. Vesti personalo pareigylpapskai.

4.2.5. PPL5 Kompetencijy uztikrinimas

Tikslas: Uztikrinti reikiamas personalo kompetencijas. Tielokymus.

Rezultatai:

¢ |dentifikuotos reikiamos kompetencijos sklandziamamizacijos darbo atlikimui.

e Organizacijos darbuotojams teikiami apmokymai, isiek igyti reikiamas
kompetencijas.

Bendrosios praktikos:

1. Identifikuoti reikiamas personalo kompetencijas.

2. Identifikuoti esamas personalo kompetencijas.

3. Nustatyti tiikstamas personalo kompetencijas.

4

. Sukurti mokymo planus.
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Nustatyti mokymo efektyvumo vertinimaitus.
Mokyti personal.

Stelzti mokymo atitiking planams.

Sekti mokymnyoefektyvuna.

© © N o O

Esant poreikiui, keisti mokymo planus.

4.2.6. PPL6 NasSumo vertinimas

Tikslas: Vertinti personalo veiklos nasaminformuoti darbuotojus apie jdarbo nasum
ir pasiekimus.
Rezultatai:
e Apibrézti personalo naSumo vertinimadai.
e Vertinamas personalo darbo naSumas.
e Personalas informuojams apie jo darbo nasum
Bendrosios praktikos:
Identifikuoti naSumo atributus.
Nustatyti naSumo vertinimo metodus.
Nustatyti siektin darbo naSum
Rinkti personalo naSumo atributus.

Analizuoti personalo nasumo atributus.

o 00k w0 N PE

Informuoti darbuotojus.

4.2.7. PPL7 Karjeros planavimas

Tikslas: Planuoti personalo karjeras, atsizvelgiantganizacijos veiklos tikslus.
Rezultatai:

e Apibrézti galimi karjeros keliai organizacije strukfiroje.

e Sudaryti karjeros planai organizacijos darbuotojams

e Stebima organizacijos darbuaidjarjeros eiga.

Bendrosios praktikos:

Identifikuoti galimus karjeros kelius organizacgoj

Viesinti personalui galimus karjeros kelius.

Analizuoti personalo atsiliepimus apie galimus &eo§ kelius.

Sukurti karjeros planus.

Taikyti karjeros planus organizacijos darbuotojams.

o 00k w0 N PE

Steleti personalo karjeras, atsizvelgiamlanus.
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7. Informuoti personal apie j; karjeros vystymosi eig

4.2.8. PPL8 Personalo skatinimas

Tikslas: Skatinti ir muotyvuoti personalatsizvelgiani jo darbo naSum

Rezultatai:

¢ Nustatyti pasiekimai, uz kurijvykdyma personalas galithi skatinamas.

¢ Nustatyti personalo skatinimo ir motyvavimadai.

e PeriodiSkai vertinamas personalo darbas, siekdamttifikuoti skatintinus pasiekimus.
Bendrosios praktikos:

Indetifikuoti skatintinus personalo pasiekimus.

Nustatyti personalo skatinimo ir motyvavimoadus.

Identifikuoti personalo pasiekipvertinimo kriterijus.

Vertinti personalo veilgl.

Skatinti ir motyvuoti personal remiantisivertinimais.

o a0k 0N PE

Periodiskai atlikti personalo vertingn
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4.3. Organizacijos naSumo valdymas

4.3.1. PRFL1 Proceg vertinimas

Tikslas:.Vertinti organizacijos veiklos procesus, siekiagsiaiskinti, kaip jie padeda

pasiekti organizacijos verslo tikslus.

Rezultatai:

Nustatyti organizacijos procgsertinimo tikslai.
Sudaryti vertinimo planai.
Gaunamai ir analizuojami vertinimo duomenys.

Vertinimo duomenys paskleidZziami suinteresuotiesmmenims.

Bendrosios praktikos:

N o ok~ oD R

Nustatyti vertinimo tikslus.

Planuoti vertining.

Rinkti duomenis.

Analizuoti duomenis.

Identifikuoti neatitikimus ir tikumus.
Paskleisti vertinimo rezultatus.

Valdyti vertinimo duomenis.

4.3.2. PRF2 Resurg uztikrinimas

Tikslas: Uztikrinti reikiamus resursus sklandziai organige veiklai. Organizacija turi

disponuoti resursais, reikalingais organizacijagles tikslams pasiekti.

Rezultatai:

Nustatyti organizacijos veiklai reikiami resursai.

Isigyti organizacijos veiklai reikiami resursai.

Bendrosios praktikos:

o 00k 0N PE

Identifikuoti reikiamus resursus.

Identifikuoti trikstamus resursus.

Ivertinti trakstamy resurs isigijimo kastus.
Identifikuoti trakstamy resurs isigijimo badus.
Isigyti trikstamus resursus.

Tikrinti resurs; pakankamurg
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4.3.3. PRF3 Veiklos gerinimas

Tikslas: Gerinti organizacijos veiklos efektyvuanr nasum.
Rezultatai:

¢ Nustatyti organizacijos gerinimo tikslai.

e Sukurtas organizacijos veiklos gerinimo planas.

e Vykdomas organizacijos veiklos gerinimas.
Bendrosios praktikos:

Nustatyti veiklos tikumus.

Nustatyti potencialius gerinimo tikslus.

Prioritetizuoti gerinimo tikslus.

Sukurti veiklos gerinimo plan

Vykdyti organizacijos veiklos gerinim

o g0k~ w b RE

Stelzti plano laikymsi.

4.3.4. PRF4 Inovacijy diegimias

Tikslas: Diegti inovacijas organizacijos veikloje, siekiangagerinti organizacijos
efektyvumy.

Rezultatai:

¢ |dentifikuotos inovacijos, tinkamos diegti orgarggas veikloje.

e Sukurti inovaciy diegimo planai.

¢ Atliekamas inovacij diegiamas.

Bendrosios praktikos:

1. Nustatyti potencialias inovacijas.
Analizuoti inovacijas.
Sukurti inovaciy diegimo planus.

Diegti inovacijas.

o bk~ 0N

Stelzti inovaciju diegimo atitiking planams.

4.3.5. PRF5 Auditas

Tikslas: Atlikti organizacijos veiklos proces ir procediry atitikima nustatytiems
standartams, reikalavimams bei planams. Auditasekatihas asmen nepriklausa&iy

organizacijai.
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Rezultatai:

¢ |dentifikuoti audito tikslai ir audito atlikimo po®diros.

e Pasirinkti auditoriai.

¢ |dentifikuoti neatitikimai, apie juos informuoti sueresuotieji asmenys.
Bazinés praktikos:

Identifikuoti audito tikslus.

Identifikuoti audito atlikimo prodettas.

Identifikuoti organizacijos procesus ir progeas, kury audit, reikia atlikti.
Pasirinkti audotorius.

Atlikti audita.

Identifikuoti neatitikimus.
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Informuoti suinteresuotus asmenis.

4.3.6. PRF6 Organizacijos problemy sprendimas

Tikslas: Sprsti organizacijos veikloje kylaias problemas.
Rezultatai:

¢ Problemos fiksuojamos ir prioritetizuojamos.
e Atliekama problem priezasiy analiz.

e Sukurti problem sprendimo planai.

e Vykdomas problem sprendimas.

Bazinés praktikos:

Registruoti problemas.

Klasifikuoti problemas.

Identifikuoti probleny priezastis.

Sukurti problem sprendimo planus.

Spresti problems.

o 0k~ w0 N PE

Sekti problem sprendimo eig

4.3.7. PRF7 Organizacijos valdymas

Tikslas: Valdyti organizacijos veild, siekiant organizacijos verslo tiksigyvendinimo.
Rezultatai:
¢ |dentifikuoti organizacijos verslo tikslai.

e Taikomi tinkami metodai organizacijos veiklos vaiaiyi.



Bazinés praktikos:

1.

Identifikuoti organizacijos verslo tikslus.

2. ldentifikuoti organizacijos valdymo praktikas ifidus.
3.
4

. Steleti organizacijos verslo tikglpasiekim.

Taikyti organizacijos valdymo praktikas ifidus.
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4.4. Bendradarbiavimo valdymas

4.4.1. REL1 Saveika su klientais

Tikslas: Sukurti irigyvendinti procedras, skirtas valdytigveika su kliento organizacija.

Rezultatai:

Nustatyti bendravimo su klientu tikslai.

¢ |dentifikuoti kontaktiniai asmenys kliento organigaje.

e Sukurti ;iveikos su klientu planai.

e UZtikrinta personalo kompetencija bendrauti surklie

e Palaikomas bendravimestinumas, keiantis personalui.

Bazinés praktikos:

1. Nustatyti bendravimo su klientais tikslus.

Identifikuoti kontaktinius asmenis kliento orgartcgaje.

Sukurti siveikos bei problemp sprendimo su kliento organizacija planus.

P WD

Nustatyti gveikos su klientu dokumentavimo strataegijsuderinti § su Kkliento
organizacija.

ISsiaiskinti kliento fike<tius analizuojantgveikos su klientu dokumentagij

Steleti iSkilusius nesutarimus; imtis reikalingeiksm.

Stelzti saveika su klientu pagal sudarytus planus.

Paskleisti gveikos su klientu metigyta informacip susijusiems asmenims.
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Uztikrinti organizacijos personalo kompeteadiendrauti su klientu.
10. Palaikyti bendravimogstinum keiciantis personalo sédiai.

4.4.2. REL2 Santykiai su klientais

Tikslas: Sukurti irigyvendinti procedras, skirtas valdyti santykius su klientais.
Rezultatai:

¢ Identifikuoti kontaktiniai asmenys esamose ir galé® klienty organizacijose.

¢ Nustatyta, kokiu tddu bus siekiamgyvendinti kliento organizacijos verslo tikslus.
e Bendraujama su kliento organizacija, siekigyvendinti jo verslo tikslus.

e Stebima bendravimo su kliento organizacijgdna.

Bazinés praktikos:

1. Identifikuoti svarbius kontaktinius asmenis esamiosgalimose klient, partnenj bei

tiekéju organizacijose.
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2. Nustatyti lmidus, kaip bus teikiama parama kliento verslo tikglvendinimui.

3. Uzmegzti rySius su kliento organizacijos personalu.

Palaikyti nuolatin bendravimm su klientu, teikiant param jo verslo tiksh
igyvendinimui.

Steleti santykius su klientu bei parankliento verslo tikal ijgyvendinimui; imtis
atitinkamy veiksm.

4.4.3. REL3 Tiekéjy ir partneri y pasirinkimas

Tikslas: Sukurti ir jgyvendinti procedras, skirtas pasirinkti tigkus ir partnerius,

atitinkartius nustatytus reikalavimus.

Rezultatai:

Apibrézti reikalavimai tiekjams ir partneriams.
Nustatomi tiekju ir partnery pasirinkimo kriterijai.
Vertinami tiekéjai ir partneriai, remiantis pasirinkimo Kriterigai

Sudaromi susitarimai su klientais ir partneriais.

Bazinés praktikos:

1.
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o

Identifikuoti reikalavimus tieggams ir partneriams.

Nustatyti tiekéjo ar partnerio pasirinkimo kriterijus.

Rinkti informacip apie galimus tie}us ir partnerius.

Vertinti ir pasirinkti galimus tie&us ir partnerius.

Identifikuoti organizacijos tke<ius galimiems tiegjams ir partneriams, remiantis
identifikuotais reikalavimais.

Identifikuoti galimy tiekéju ar partnerni like<ius organizacijai.

7. Analizuoti teiseg intelektualirg nuosavyhk.

Sudaryti formal susitarima su tiekju ar partneriu.

4.4.4. REL4 Tiekéjy ir partneri y valdymas

Tikslas: Sukurti irijgyvendinti procedras, skirtas valdyti tiejus ir partnerius.

Rezultatai:

Nustatyti tiekjo ir partnerio kontaktiniai asmenys.

Tiekéjai ir partneriai informuoti apie organizacijos sigjima teikti paslaugas.
Atliekami klienty ir partneriy apmokymai.

Apibréztos bendravimo ir problesrsprendimo su klientais ir partneriais promexs.

Nustatyti valdymo naSumo stgimo kriterijai.
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Stebima tielju ir partnery valdymo eiga.

Atliekami tiekeju ir klienty valdymo pakeitimai.

Bazinés praktikos:

1.
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8.
9.

Suteikti tiekjams ir partneriams informagij ir resursus, reikalingusivertinti
sugelgjima atitikti kuriamos paslaugos keliamus reikalavimus.

Identifikuoti tiekéjo ar partnerio kontaktinius asmenis.

Apibrézti procediras, skirtas pateikti paaiskinimus, reikalingukdjei ar partneriui.
Apmokyti tiekéja ar partner

Identifikuoti tiekéjo ar partnerio naSumo stgiono atributus.

Nustatyti tieltjo ar partnerio stefimo metodus, remiantis identifikuotais nasumo
atributais.

Stelzti tiekéjo ar partnerio nasusnremiantis apiliZtais stebjimo metodais.

Sukurti problem ir konflikty sprendina metodus.

Spresti problemas ir konfliktus.

10. PeriodiSkai vertinti tiegjo ar partnerio nasuanimtis reikiamy veiksm.

4.4.5. REL5 Bendravimas su tiel¢jais ir partneriais

Tikslas: Sukurti ir jgyvendinti procedras, skirtas valdyti bendravinsu tiekéjais ir

partneriais.

Rezultatai:

Identifikuoti tiekejy ir partneriy kontaktiniai asmenys.
Sukurta bendravimo valdymo strategija.
Palaikomas nuolatinis rySys su tigkis ir partneriais.

Stebima bendravimo su tigkis ir partneriais eiga.

Bazinés praktikos:

1.
2.

Identifikuoti svarbius tiegjus ir partnerius bei kontaktinius asmenis juose.
Sukurti strategg, nusakadia, kaip identifikuoti tiekjai ir partneriai paés pasiekti

organizacijos verslo tikslus.

3. Uzmegzti rySius su tieky ir partnery organizaciy personalu.

4. Palaikyti nuolatin bendravim su tiekju ir partner organizacijomis.

5. Stelketi bendravim su tiekjais ir partneriais remiantis sukurta strategijaytis

atitinkamy veiksm.
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4.4.6. REL6 Susijusiy asmen informacijos rinkimas

Tikslas: Rinkti ir analizuoti informacg apie susijusius asmenis, g&lp praversti
dabartirgje ar ateities organizacijos veikloje.
Rezultatai:
¢ |dentifikuota reikalinga informacija apie susijusiasmenis.
e Surinkta informacija apie susijusius asmenis.
¢ Organizacijos verslo tikslams panaudota informamgee susijusius asmenis.
Bazinés praktikos:
1. Identifikuoti informacip apie susijusius asmenis, kureikia rinkii.
Identifikuoti susijusi asmen informacijos Saltinius.
Rinkti ir saugoti identifikuaf informacig apie susijusius asmenis.

Analizuoti informacij apie susijusius asmenis.
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Naudoti informaci apie susijusius asmenis.

4.4.7. REL7 Kult arinis suderinamumas

Tikslas: Nustatyti kultirinius bendravimo aspektus ir taikyti priemoneshuititi sklandy
bendravim. Siekti iSvengti problem kylantiy dél kultiry skirtumo.

Rezultatai:

e |dentifikuoti kultariniai skirtumai, galintys tuti jtakos bendravimui ir paslaug
tiekimui.

e Sukurtas kuiirinio suderinamumo uZztikrinimo planas.

e Stebimas kuitrinis suderinamumas, esant reikalui imamasi a@mkpriemoniy.

Bazinés praktikos:

1. Identifikuoti veikas su organizacijomis, klientais, vartotojéiskéjais.

2. Identifikuoti kultarinius skirtumus, gali®us tukti jtakos organizacijos nasumui
saveiky metu.

3. Sukurti ir taikyti kul@irinio suderinamumo uZztikrinimo plan

4. Analizuoti susijusi asmen reakcijas; kultarinio suderinamumo plano taikynkeisti
plan.

5. Steketi kultarinio suderinamumo plangyvendining; imtis atitinkany veiksmy.

4.4.8. RELS8 Prid étin és vertés karimas

Tikslas: Nustatyti priétinés verts kiirimo galimybes kliento organizacijose.
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Rezultatai:

Analizuojami kliento organizacijos verslo tikslai.
Planingai identifikuojamos prétinés veres kirimo galimykes kliento organizacijoje.
Klientas informuojamas apie péithés veres kirimo galimybes.

Inicijuojamas nauj paslaug teikimas.

Bazinés praktikos:

1.
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Rinkti informacip apie kliento verslo tikslus.

Sukurti pricktinés veres kirimo galimybu, identifikavimo kliento organizacijoje plan
Identifikuoti pridétinés veres kirimo galimybes kliento organizacijoje.

Informuoti klient, apie identifikuotas prigtinés veres kirimo galimybes.

Inicijuoti nauy paslaug teikiamy, esana modifikavima.
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4.5. Technologijy valdymas

4.5.1. TCH1 Technologijy jsigyjimas

Tikslas: [sigyti technologijas, reikalingas uztikrintélaninga organizacijos veikl bei

paslaug teikima.

Rezultatai:

Identifikuotos reikiamogsigyti technologijos.
Isigytos reikiamos technologijos.

Technologij isigyjimas valdomas.

Bendrosios praktikos:
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Ivertinti technologij isigijimo poreik.

Identifikuoti galimas technologijisigijimo alternatyvas.

Pasrinkti partnerius technologijsigijimui.

Sukurtiisigyty technologiy diegimo klientirgje organizacijos planus.
Isigyti technologijas.

Diegti jsigytas technologijas klientfe organizacijoje.

Stelzti technologiji diegim.

Sprsti iSkilusias problemas.

4.5.2. TCH2 Technologijy infrastrukt @ros valdymas

Tikslas: Steleti ir valdyti technologigs infrastrukiiros pasikeitimus, siekiant uztikrinti jos

integralum.

Rezultatai:

Technologij; infrastruktira yra valdoma.

Bendrosios praktikos:

1.
2. Nustatyti technologiés infrastrukiiros valdymo metodai.
3.

4. Steleti technologirs infrastrukiiros pasikeitimus.

Identifikuoti technologijas, kurias reikia valdyti.

Inventorizuoti technologijas.

4.5.3. TCH3 Technologijy integravimas

Tikslas: Valdyti paslaugos te#o, paslaugos gajo ir kity paslaugos tiely technologiy

integracip.

41



Rezultatai:

¢ |dentifikuotos technologijos, kurias reikia integtiu

e Sukurti technologijos integracijos planai.

e Atlikta technologij integracija.

Bendrosios praktikos:

1. Identifikuoti technologir infrastrukfira, kurios integracyj reikia atlikti.
Sukurti technologiés infrastrukiiros integracijos planus.

Atlikti technologires infrastrukiiros integrach.

Sekti integracijos atitikirpintegracijos planams.

o bk~ 0N

Gauti paslaugos géw ir kity paslaugos tiejfu patvirtinima apie technologits

infrastruktiros integracijos baigt

4.5.4. TCH4 Technologijy optimizavimas

Tikslas: Optimizuoti naudojamas technologijas, siekiantirgerorganizacijos teikiamp
paslaug kokybe.

Rezultatai:

¢ Identifikuokuotos technologijus, kurios bus optiomgamos.

e Vertinamas technologijnaSumas.

e Technologijos yra optimizuojamos.

Bendrosios praktikos:
Identifikuoti optimizuotinas technologijas.
Nustatyti technologij naSumo vertinimo kriterijus ir metodus.
Vertinti technologij nasum.
Nustatyti ttikumus, susijusius su technolagpasumu.
Nustatyti technologij optimizavimo tikslus..
Sukurti technologiés infrastrukiiros optimizavimo planus.

Optimizuoti naudojamas technologijas.
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Stelzti technologiji optimizavimo atitikim, planams.

4.5.5. TCH5 Technologijy inovacijy diegimas

Tikslas: Diegti technologip inovacijas organizacijos veikloje bei teikiant jsagas
klientams.
Rezultatai:

e Organizacijos veikloje tiegiamos technolagipovacijos.
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Bendrosios praktikos:

1. Sekti technologij inovacijas.

2. Identifikuoti technologiy inovacip taikymo galimygs.

3. Nustatyti technologij poveil.

4. Sukurti technologinj inovacip diegimo organizacijoje planus.
5. Diegti technologines inovacijas remiantis planais.

6

. Steleti technologini inovacip diegima, imtis reikiamy veiksmy.

43



4.6. Greésmiy valdymas

4.6.1. THR1 Rizikos valdymas

Tikslas: Valdyti rizikas pasitaikatians organizacijos veikloje.
Rezultatai:

e Rizikos yra identifikuojamos ir prioretizuojamos.

e Sukurti riziky valdymo plalnai.

e Vykdomi riziky valdymo planai.

Bendrosios praktikos:

Identifikuoti teikiamos paslaugos rizikas.

Prioritetizuoti identifikuotas rizikas.

Sukurti rizikos valdymo planus identifikuotoms kaims.

Vykdyti rizikos valdymo planus.
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Atlikti pakartotin riziky vertinima.

4.6.2. THR2 Saugumo valdymas

Tikslas: Uztikrinti saugum paslaugos teikimo aplinkoje.
Rezultatai:

e Apibrézti saugumo reikalavimai.

e Sukurtos saugumo uZztikrinimo taisykl

e Saugumo uztikrinimas stebimas.

Bendrosios praktikos:

Identifikuoti paslaugos aplinkos fizinio saugumdkatavimus.

Identifikuoti reikalavimus personalo elgesiui.
Identifikuoti asmen privatumo reikalavimus.
Identifikuoti programigs jrangos ir duomansaugumo reikalvimus.

Sukurti saugumo taisykles remiantis identifikuotsasigumo reikalavimais.
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Steleti saugumo taisykii laikymasi, imtis reikiany veiksm.

Identifikuoti naudojimosi technine ir programifranga saugumo reikalavimus.

Tikrinti, ar rizikos planai yra suderinami gipareigojimais klientinei organizacijai.
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4.6.3. THR3 Intelektualin és nuosavylés valdymas

Tikslas: Vykdyti intelektualires nuosavybs apsaugpaslaugos teikimo metu.
Rezultatai:

¢ |dentifikuota itelektualid nuosavyb ir jos savininkai.

e Gautos teigs naudotis intelektualine nuosavybe.

Bendrosios praktikos:

1. Identifikuoti intelektualirts nuosavyés objektus iry savininkus.

Gauti sutikim | teises disponuoti turima itelektualine nuosavybe.
Identifikuoti gresmes disponuojamai intelektualinei nuosavybei.

Stelzti intelektualires nuosavybs naudojim.
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Gauti sutikimy naudotis intelektualine nuosavybe, jei ksitteisiniai jos naudojimo

aspektai.

4.6.4. THRA4 Teisinio reguliavimo jgyvendinimas

Tikslas: Uztikrinti teisiniy normy laikymasi paslaugos teikimo metu.
Rezultatai:

¢ Nustatytos teisiégs normos, turitios jtaka paslaugos teikimui.

e Sukurti teicinip normy laikymosiigyvendinimo planai.

e Laikomasi teisini normy.

Bendrosios praktikos:

1. Identifikuoti teisiniy normy bei teisinio reguliavimgtaka teikiamai paslaugai.
Parengti teikiamos paslaugos atitikimo teisns normomsgyvendimo plaa.
Igyvendinti paslaugos teisinio atitikimo plan

Sekti teisinio atitikimo plano vykdym
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Esant paslaugos teisiniam nesuderinamumui, inigipakeitimus.
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4.7. Sandorio sudarymas

4.7.1. CNT1 Derybos

Tikslas: Derétis su uzsakovud sandorio slyguy.
Resultatai:
e Organizacija yra pasiruosusi deryboms.
e Derinami derybiniai klausimai.
Bendrosios praktikos:
Identifikuoti deryly objektus.
Nustatyti organizacijos pozicijas dexybbjeki atzvilgiu.
Sukurti deryln plan.
Pateikti derybines pozicijas uzsakovui.

Derinti derybines pozicijas su uzsakovu.
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Stelzti deryhy eigos atitikim, planui.

4.7.2. CNT2 Kainos nustatymas

Tikslas: Sukurti organizacijos teikiampaslaug kainos nustatymo metodus.
Resultatai:
e Sukurti teikiany paslaugos kainos nustatymo metodai.
Bendrosios praktikos:
1. Nustatyti paslaugikainiy jvertinimo gaires, remiantis organizacijos veiklabjdZiu
ir rinkos tendencijomis.
2. Sukurti vig; organizacijos teikiampaslaug ikainiy nustatymo metodus.
3. Sukurti paslaugikainiy perziiros mechanizmus.

4. Sukurtijkainiy nustatymo metagdtaikymo nuorodas.

4.7.3. CNT3 Rinkos analiz

Tikslas: Analizuoti rinkos situacyj, siekiant identifikuoti potencialius klientus in |
poreikius.
Resultatai:
e Atliekama rinkos analig siekiant iSsiaiSkinti potencialius klientus.

¢ |dentifikuojami potenciais Kklientai.
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Bendrosios praktikos:

Identifikuoti reikiany rinkti rinkos informaci.
Rinkti informacip.

Tikrinti surinkta informacij.

Identifikuoti potencialias rinkas.

Identifikuoti potencialius klientus.
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Panaudoti surinktinformacip.

4.7.4. CNT4 Reikalavimy rinkimas

Tikslas: ISsiaiskinti reikalavimus kuriamai paslaugai.
Resultatai:

e Nustatyti reikalavimo rinkimo idai ir priemogs.

e Atliekamas reikalavim rinkimas ir analiz.
Bendrosios praktikos:
Nustatyti reikalaving rinkimo metodus ir priemones.
Rinkti reikalavimus.
Identifikuoti kliento iSreikStai ngardytus reikalavimus.
Analizuoti prieStaringus ir nepilnus reikalavimus.
Sukurti paslaugos reikalaviprinkin.

Gauti kliento patvirtinim.
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Valdyti reikalavimy pasikeitimus.

4.7.5. CNT5 Reikalavimy analizé

Tikslas: Atlikti reikalavimy analiz. Nustatyti, ar organizacija yra pgj igyvendinti
reikalavimus.
Resultatai:
e |dentifikuoti reikalavimai, kurie reikalauja anals
e ISsiaiSkintijgyvendinami ir nggyvendinami reikalavimai.
Bendrosios praktikos:
1. Identifikuoti reikalavimus, kurie bus analizuojami.
Atlikti jgyvendinamumo anakz
Identifikuoti nggyvendinamus reikalavimus.

Sukurti paslaugos reikalaviprinkin.
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Gauti suinteresuatasmen patvirtinima.
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6. Naudoti surinki informacip.

4.7.6. CNT6 Sandorio sudarymas

Tikslas: Sudaryti sutajtdel paslaugos teikimo tarp paslaugosdekpaslaugos gajo ir
kity galimy paslaugos tiedu.
Rezultatai:
e Surinkta sandorio sudarymui reikalinga informacija.

e Sudaromas sandoris tarp paslaugosgjekpaslaugos gajo.

Bendrosios praktikos:

Identifikuoti atsakingus asmenis.

Identifikuoti sandorio sudarymui reikiamus dokumenbei informaci.
Apibrézti konflikty sprendimo bdus.

Ivertinti paslaugos kain

Sukurti sandar

Nustatyti sandorio pakeitimalygas.
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Gauti dalyvaujadiu pusiy patvirtinimus.

4.7.7. CNT7 Sandorio pakeitimai

Tikslas: Sukurti uzsakovui ir tiejui priimtinas sandorio pakeitimo taisykles. Pagias
teikimas daznai trunka idgaiko tarp, todél turi bati sukurtos taisykds, kuriomis remiantis esant
poreikiui ity keiciamos sandorioatygos

Rezultatai:

e Surinkta pakeiktimui reikalinga informacija.
e Analizuojamas pakeitimpoveikis.

e Atliekamas sandorio pakeitimas.

e Patvirtinamas sandorio pakeitimas.

Bendrosios praktikos:

Identifikuoti reikalingy informacip sandorio pakeitimui.
Analizuoti pakeitiny poveik.

Sukurti sandorio pakeitimus.

Nustatyti pakeitim igyvendinimo kain.

Atlikti pakeitimy perziira.
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Patvirtinti sandorio pakeitimus.
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4.8. Paslaugos krimas ir diegimas

48.1. SDD1 Paskleisti reikalavimus

Tikslas: Uztikrinti, kad paslaug kuriantis personalas gerai suwpktuzsakovo
reikalavimus.
Rezultatai:
e Remiantis nustatytomis priemémis, platinami reikalavimai.
e Apibrézti neaiSkum sprendimo bdai.
Bendrosios praktikos:
Nustatyti reikalaving sklaidos priemones irtlus.
Identifikuoti reikiany paskleisti informaci.
Skleisti informacig.
Nustatyti neaiSkump sprendimo bdus.

Sprsti neaiSkumus.
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Registruoti personalo komunikagijaiskinantis reikalavimus.

4.8.2. SDD2 Kurimo ir diegimo valdymas

Tikslas: Sukurti paslaugostkimo ir diegimo plaa.

Rezultatai:

¢ Nustatyti paslaugostkimui ir diegimui reikalingi resursai, laikas ir gtangos.
e Sukurti paslaugostkimo ir diegimo planai.

e Sekamas paslaugosarkmo ir diegimo plan vykdymas.
Bendrosios praktikos:

Ivertinti pastangas reikalnigas paslaugsrkui ir diegimui.
Identifikuoti paslaugosikimui ir diegimui reikalingus resursus.
Sukurti paslaugositkimo plar.

Sukurti paslaugos diegimo plkan

Atlikti plany perziira ir vertinima.

Sekti plano vykdim.
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Imtis veiksmy esant nukrypimams nuo plano.

4.8.3. SDD3 Paslaugos #rimas

Tikslas: Remiantis reikalavimais, sukurti paslaug
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Rezultatai:

¢ Remiantis reikalavimais sukurta fiziaplinka, kurioje bus eksploatuojama paslauga.
e Sukurta kliento organizaairstrukiira, reikalinga paslaugos naudojimui.

e Sukurtos paslaugos technologimaz (aparaiiriné jranga, programinjranga).

e Sukurtos paslaugos naudojimo prouexs.

Bendrosios praktikos:

1. Sukurti paslaugos fizinaplinka.

2. Sukurti paslaugos naudotaprganizacii strukfira.

3. Sukurti technologijas.
4

. Sukurti paslaugos naudojimo progeas.

4.8.4. SDD4 Perziira

Tikslas: Suteikti uzsakovui galimybatlikti kuriamos paslaugos pefiza, siekiantjvertinti
paslaugos tinkamugruzsakovui.

Rezultatai:

¢ Identifikuoti asmenys uzsakovo organizacijoje, ger@suoti paslaugos pelza.

e Uzsakovui suteikiamas gfimas prie kuriamos paslaugos.

¢ Reaguojamauzsakovo atsiliepimus apie kuriampaslaug.

Bendrosios praktikos:

1. Identifikuoti kontaktinius asmenis.
Teikti informacip.
Rinkti atsiliepimus.

Analizuoti atsiliepimus.
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Imtis veiksmy.

4.8.5. SDD5 Paslaugos verifikavimas

Tikslas: Atlikti kuriamos paslaugos verifikavian siekiant nustatyti, ar kuriamas produktas
atitinka jai keliamus reikalavimus.
Rezultatai:
e Sukurtas suinteresuotoms poss priimtinas kuriamos paslaugos verifikavimo pkna
bei metodai.
e Atliekamas paslaugos verfikavimas.
e Verfikavimo rezultatai panaudojami.

Bendrosios praktikos:
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Apibrézti paslaugos verfikavimo tikslus.

Nustatyti paslaugos verfikavimo metodus.

Sukurti paslaugos verfikavimo plan

Suderinti verfikavimo metodus bei pasu uzsakovu.
Atlikti paslaugos verfikavirg.

Analizuoti verfikavimo rezultatus.

N o gk~ 0w Dbd e

Imtis veiksmy, remiantis verifikavimo rezultatais.

4.8.6. SDD6 Paslaugos diegimas

Tikslas: Idiegti sukurg paslaug. Uztikrinti kliento palaikym paslaugos diegimo metu.
Rezultatai:
e Apibrézta diegiam elemeni konfigiracija.
e [diegti paslaugos komponentai.
e Atliktas idiegtos paslaugos patikrinimas.
Bendrosios praktikos:
. ldentifikuot susijusius asmenis.
. Identifikuoti diegiamus elementus.

. Diegti paslaugos fizinius komponentus.

1
2
3
4. Diegti paslaugos naudotojo organizacstruktira.
5. Diegti paslaugos technologijas.

6. Diegti paslaugos naudojimo proceds.

7

. Atlikti patikrinimus.

4.8.7. SDD7 Kokybés valdymas

Tikslas: Uztikrinti klientui teikiamy paslaug kokybx.
Rezultatai:

e |dentifikuoti kokyles tikslai.

e Vertinama kokyb.

e Renkami kliento atsiliepimai

e Esant kokybs tiksh nepasiekimui, imamasi veiksm
Bendrosios praktikos:

1. Identifikuoti kokykes tikslus.

2. Sukurti kokykes uztikrinimo strategij.

3. Sukurti kokyles valdymo priemones ir metodus.
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4. Nustatyti kokylgs tiksly pasiekim.
5. Rinkti kliento atsiliepimus.
6. Imtis veiksm.
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4.9. Paslaugos palaikymas

4.9.1. DEL1 Paslaugos palaikymas

Tikslas: Teikti sukurtos paslaugos palaikymUztikrinti teikiamos paslaugos tinkam
funkcionavimy kliento aplinkoje.

Rezultatai:

Identifikuoti resursai, reikalingi paslaugai palgik

Sukurtas ir vykdomas paslaugos palaikymo planas.

Reaguojamakliento atsiliepinug paslaugos palaikym
e [Esant poreikiui inicijuojamas paslaugos keitimas.
Bendrosios praktikos:

Identifikuoti resursg, reikalingy palaikymui, apimt
Sukurti palaikymo plam

Perziiréti plana.

Gauti plano patvirtinirg.

Teikti paslaugos palikym

Analizuoti klieny atsiliepimus.

Stelzti plano laikymsi.

Registruoti klient praSymus.

© 0 N o 0o b~ wDdPRE

Keisti paslaugos palaikym

4.9.2. DELZ2 Klienty apmokymas

Tikslas: Apmokyti klientus naudotis teikiama paslauga.

Rezultatai:

e Sukurti klientams priimtini mokymai.

e Atliekamas klieni mokymas.

¢ Remiantis klieni atsiliepimais, tobulinamos mokymo programos.
Bendrosios praktikos:

1. ldentifikuoti reikiamus mokymus.

Teikti mokymy pastilymus.

Gauti klienty patvirtinima.

Sukurti mokymus.

o b~ 0N

Atlikti mokymus.
53



6. Vesti mokymy apskai.
7. Registruoti atsiliepimus.
8. Atlikti mokymy pakeitimus.

4.9.3. DEL3 Palaikymo problemy sprendimas

Tikslas: Sprsti problemas, iskilusias paslaugos palaikymo metu.
Rezultatai:

e Registruojamos paslaugos palaikymo problemos.

e Sukurti problem sprendimo planai, remiantis galipproblemos sprendimanalize.
e Stebimas problemos sprendimo atitikimas planams.
Bendrosios praktikos:

Registruoti problemas.

Prioritetizuoti problemas.

Nustatyti galimus sprendimus.

Sukurti problem sprendimo planus.

Sprsti problemas.

o gk w DN R

Steleti sprendimus.

4.9.4. DEL4 Paslaugos keitimas

Tikslas: Atlikti paslaugos keitimo veiksmus.

Rezultatai:

e Apibréztos paslaugos keitimo taisgkl kuriy turi laikytis uzsakovas inicijuodamas
paslaugos keitim

e Inicijuotiems pakeitimams sukurti pakeitinggyvendinimo planai.

e Vykdomas paslaugos keitimas bei stebima jo eiga.

Bendrosios praktikos:

Apibrézti paslaugos keitimo inicijavimo taisykles.

Registruoti pakeitimo prasymus.

Analizuoti pakeitiny prasymus.

Gauti sutikim paslaugos keitimui.

Sukurti pakeitina jgyvendinimo planus.

Keisti paslaug.

N o gk~ wDbdRE

Stelzti pakeitimus.

54



4.9.5. DELS5 Finansy valdymas

Tikslas: Valdyti finansus, siekiant uztikrinti tinkaaratsiskaitym su klientu, personalu ir
Kitais paslaugos tigfais.
Rezultatai:
e Apibrézta finang valdymo apimtis.
e Valdomas paslaugos biudzetas.
e Atliekamas finang auditas bei platinami audito rezultatai.
Bendrosios praktikos:
Nustatyti finang valdymo apimtis.
Identifikuoti valdomus finangatributus ir y stelgjimo badus.
Apibrézti finansiny problemy sprendimo bdus.
Valdyti paslaugos biudzet
Atlikti audita.
Teikti ataskaitas suinteresuotiems asmenims.

S o
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5. Modelio palyginimas su I1ISO 15504-5:2003 pavyzdiniwertinimo
modeliu

Vienas i$ suformuluat magistrinio darbo uzdavini yra jvertinti naujai konstruojam
vertinimo model Vienas iS bdy tai padaryti yra palyginti nayjmode] su pl&iai Zinomu ir
taikomu vertinimo modeliu. Tokiu tolu galima parodyti naujo modelio savybes. Tok
palyginimg pasirinkta atlikti su ISO 15504 pavyzdiniu verima modeliu. ISO 15504 vertinimo
modelis buvo pasirinktas téld kad tiek konstruojamo modelio, tiek 1SO 15504vymalinio
vertinimo modelio taikymo sritys yra giminingos. Kamojo modelio taikymo sritis yra
informaciny technologi paslaug teikimas, o ISO 15504 vertinimo modelis apima paognes
irangos kirima. Akivaizdu, kad programinijranga yra informacini technologiyy dalis. Todl
galima teigti, kad modalipalyginimas yra galimas bei prasmingas.

Atlikdami vertinima parodome kuo abu modeliai skiriasi tarpusavyjeoséaikymo
aspektais. Analizuodami sukonstraioghodel], atvaizduojame naujojo modelio procesulsO
15504 pavyzdinio vertinimo modelio procesus. Atdawimas atliekamas ieSkant panagum
proces tiksluose, rezultatuose bei bazse praktikose tarp ISO 15504 pavyzdinio modelio ir
sukonstruotojo vertinimo modelio procesModeliy gekejimo dimensijos ara analizuojamos,

nes jos yra identiskos.

|5igijimo procesy grupe

Pakartotinio naudojimo procesy grupe

o
\

InZinieriniy procesy grupe

Resursy ir infrastruktlros procesy grupe Yaldymo procesy grupe

Procesl gerinimo procesy grupe Palaikymo procesy grupe

Operaciniy procesy grup Tiekimo procesy grupe

5 pav. ISO 15504 procepadengimas
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Atvaizdavimo rezultatai pateikti antrame priedeMagdelio palyginimas su ISO 15504-
5:2003 pavyzdiniu vertinimo modeliu“. GrafiSkai atwdavimo rezultatai yra pateikti 5
diagramoje. Paveiksliuke pateiktas pavyzdinio wamb modelio proces sriciu padengimas,
kuris yra gautas sk&uojant santyktarp proceso srities padengt nepadengt proces.

IS atvaizdavimo rezultatmatosi, kad yra padengta didzioji dalis ISO 15p0dces. Tai
leidzia manyti, kad Siame darbe konstruojamas negeh tinkamas taikyti. Svarbu pastéb
kad naujasis modelis nepilnai padengia ISO 1554 zzhnio vertinimo modelio inZinerigibei
valdymo proces grupes. Taip yra ta@tl kad sukonstruotas modelis turi platesaikymo srif nei
ISO 15504, kuris yra skirtas vien programifrangos kKrimu uZsiimagiy organizaciy
vertinimui. InZineriny aspeki atzvilgiu naujasis modelis yra abstraktesnis.

Atliekant atvaizdavim, dalis konstruojamo modelio progesetugjo atitikmen; 1ISO
15504 pavyzdiniame vertinimo modelyje. Atitikmenneturintys procesai yra iSvardinti
1 lentetje. Atitikmeny neturintys procesai, leidzia nustatyti kurias isribiau akcentuoja
kuriamas modelis, lyginant su ISO 15504 pavyzdugttinimo modeliu.

Identifikuoti atitikmeny neturintys procesai bei ISO 15504 pavyzdinio wario modelio
proces padengimas, leidZia teigti kad naujasis modebgla akcentuoja organizacijos valdymo

veiklas, o ne inZinerinius aspektus.

wn

Personalo vadyba andorio sudarymas

PPL1 Inovacijy skatinimas CNT1 Derybos

PPL2 Dalyvavimas sprendimy priémime CNT2 Kainos nustatymas
PPL6 NaSumo vertinimas CNT3 Rinkos analize
PPL7 Karjeros planavimas Paslaugos palaikymas
PPL8 Personalo skatinimas DEL5 Finansy valdymas
Bendradarbiavimo valdymas Gr ésmiy valdymas

RELG6 Susijusiy asmeny informacijos rinkimas [THR2 Saugumo valdymas

REL7 Kultdrinis suderinamumas THR3 Intelektualinés nuosavybés valdymas

RELS Pridétinés vertes kdrimas THRA4 Teisinio reguliavimo jgyvendinimas

Technologij y valdymas

TCH2 Technologijy infrastruktdros valdymas

TCH3 Technologijy integravimas

'TCH4 Technologijy optimizavimas

'TCH5 Technologiniy inovacijy diegimas

1 lentek. Atitikmeny neturintys procesai.
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6. Rezultatai

Siame darbe sukonstruotas informagitéchnologijy paslaug tiekéjo proces gekejimo
vertinimo modelis. Sukonstruotas modelis yra paasnm@SCM-SRHvardytomis praktikomis ir
atitinka ISO 15504-2:2003 reikalavimus ggimo vertinimo modeliams.

Darbo rezultatai:

e Apibudinti gelgjimo vertinimo modeliai, kurie panaudoti kuriantupgi mode]
(pateiktos ISO 15504 ir eSCM-SP architekis; nusakytosy savyles).

e Nusakyti gebjimo vertinimo modelio sudarymo principai, kuriaanriantis galima
sukonstruoti ISO 15504-2 standarto reikalavimusinktnf gelejimo vertinimo
model.

e Taikant darbe apradytodelio sudarymo princip buvo atlikta eSCM-SP prakiik
transformacijai 1SO 15504-2 reikalavimus atitink&ios procesus. Tokiu talu
buvo sukurta modelio proagslimensija.

o Atliktas sukurto modelio palyginimas su ISO 15504p&vyzdiniu geBjimo

vertinimo modeliu, nustatant naujojo modelio saw/be

Konstruojant naujojo modelio proagdimensiy buvo laikomasi $i esmini; reikalavimy:
kiekvienas procesas turiath apibidintas jo tikslu ir laukiamais rezultatais; procaszultat
sukirimas demonstruoja, kad proceso tikslai yra pasigkbceso apraSe neturiatb jokiu
aspeki, priklausagiy aukStesniam nei pirmas ggilno lygis. Taigi transformuojant eSCM-SP
praktikas, praktikas detalizuojéins veiklos buvo sugrupuotog procesus remiantis savo
panasumu; nustatyti proceso tikslai ir laukiamiutegtai; iS proces apras pasalinti aspektai
susig su auksStesniais nei pirmas ISO 15504-2¢fetm dimensijos atributais. Tokiu principu
buvo gauta naujojo modelio progedimensija.

Sukurtojo modelio palyginimui buvo pasirinktas ISTh504-5 pavyzdinis gebmo
vertinimo modelis. Abu modeliai turi giminingas kgmo sritis, todl toks palyginimas yra
prasmingas. Atliekant palyginim naujojo modelio procesai buvo atvaizduptiSO 15504-5
proces dimensij, remiantis procespanasumu. Atvaizdavimo rezultatai leidZia teikgid:

e Sukonstruotas modelis padengia digizdali ISO 15504-5 proces
e Sukonstruotas modelis labiau akcentuoja organzscyaldymo veiklas, o ne

inZinerinius aspektus.
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7. Priedal

7.1. Modelio gelgjimo dimensija

ISO 15504-2:2003 [ISO03] nusako g@imo dimensij ir jos sanday. Gelgjimo dimensija susideda iS SgSi
lygiu. Kiekvienu is t lygiu gali biti jvertintas kiekvienas vardinis procesas iS proatimensijos. Su kiekvienu i
gekejimo lygiy yra susietas keletas proceso atribitroceso dimensija apiiama proceso atributais, kuriais turi
pasizynéti procesai ir kurie modeliuoja iSmatuojamas kokws proceso charakteristikaggyvendinamas
bendrosiomis praktikomis. Toliau pateikiami galigeksjimo lygiai su jais susietais atributais bei suitattais
susijusios bendrosios praktikos.

0 lygis. Nevykdomas

Procesas nevykdomas arba jis nesugeba pasieki tiks

1 lygis: Vykdomas

Proceso tikslai pasiekiami, tai yra galima idektifti proceso darbo produktus. Proceso vykdymas n
grieztai planuojamas ir sekamas. Vykdytojai Zinad kproceso veiklos turitli jvykdytos ir tai yra susitarimas
veiklas vykdyti, kaday reikia. Proceso darbo produktai identifikuojamiiéryra proceso vykdymgodymai.
PA 1.1 Proceso atlikimo atributas.Proceso atlikimo atributas yra matas, kuris paratoproceso tikslai buvo
pasiekti.
Bazines praktikos:

GP 1.1.1: Pasiekti proceso rezultatus

2 lygis: Valdomas
Procesas sukuria tinkamos kokgtdarbo produktus, laikantis nusistatiaiko ir resurg apribojimy. Veikla
yra planuojama ir sekama pagal nusakytas pioesd Darbo produktai tenkina nustatytus reikalawdnuatitinka
standartus.
PA 2.1 Vykdymo valdymo atributas. Proceso vykdymo valdymo atributas yra matas, kpasodo, ar proceso
vykdymas yra valdomas.
Bazires praktikos:
GP 2.1.1: Identifikuoja proceso vykdymo uzdavinius
GP 2.1.2: Planuoti ir stéb proceso vykdymir jo atitikima nustatytiems uzdaviniams
GP 2.1.3: Kontroliuoti proceso vykdym
GP 2.1.4: Apibézti proceso vykdymui reikalingas atsakomybeipareigojimus
GP 2.1.5: Nustatyti ir paskirti pagal ptaproceso vykdymui reikalingus resursus
GP 2.1.6: veikos tarp susijugiSaliy valdymas
PA 2.2 Darbo produkty valdymo atributas. Proceso vykdymo valdymo atributas yra matas, kpasodo, ar
proceso vykdymas yra valdomas.
Bazires praktikos:
GP 2.2.1: Apibézti reikalavimus darbo produktams
GP 2.2.2: Apibézti reikalavimus darbo produktdokumentavimui ir valdymui
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GP 2.2.3: Identifikuoti, dokumentuoti ir valdyti e produktus
GP 2.2.4: Per#icti ir koreguoti darbo produktus, kad jie atitikhpibgztus reikalavimus

3 lygis: Apibreéztas
Procesas vykdomas ir valdomas vadovaujantis proggsbizimu, sudarytu vadovaujantis program

inzinerijos principais. Vykdomi procesai vadovaujaadaptuotu vykdymo atvejui dokumentuotu proceso
apibeZimu. Procesui vykdyti reikalingi resursai yra aptii ir pateikiami laiku.
PA 3.1 Proceso apibézimo atributas. Proceso apilézimo atributas yra matas, kuris parodo, kiek steimia
procesas yra valdomas, kaiitippalaikomas apilézto proceso diegimas.
Bazires praktikos:

GP 3.1.1: Apibézti standartif proceg, kuriuo remsis apilézto proceso diegimas

GP 3.1.2: Nustatytiaweika tarp proceg kad jie veikt kaip integruota procesvisuma

GP 3.1.3: Identifikuotigaliojimus, vaidmenis, atsakomybes ir kompetenaiggsalingas proceso vykdymui

GP 3.1.4: Identifikuoti proceso vykdymui reikalingpfrastruktira ir darbo aplink

GP 3.1.5: Nustatyti proceso efektyvumo ir tinkamusteizjimo metodus
PA 3.2 Proceso sklaidos atributasProceso sklaidos atributas yra matas, kuris parkieé, standartinis procesas
yra efektyviai paskligs, kad uzZtikring proceso rezultatus.
Bazires praktikos:

GP 3.2.1: Diegti apilézta proces, kuris atitinka konteksto specifinius reikalavimlsliamus standartinio
proceso naudojimui

GP 3.2.2: Paskirti resursus ir informagaigikalinga apib¥zto proceso diegimui

GP 3.2.3: Uztikrinti apikiZzto proceso vykdymui reikalimg<ompetency

GP 3.2.4: Pateikti apibto proceso vykdymo palaikymui reikalingus resuiistisformacija

GP 3.2.5: Pateikti adekdia proceso vykdymo infrastrultta, kad Wity palaikomas apilZto proceso
vykdymas

GP 3.2.6: Rinkti ir analizuoti proceso vykab duomenis, kad pademonstruoti jo tinkamunefektyvunm

4 lygis: Nusakomas
Vykdomas apibiztas procesas, siekiantis apitn tiksly apibkztose kontrals ribose. Renkami ir

analizuojami detals proceso vykdymo matavimo duomenys. Proceso nmagawiaudojami kiekybiSkajvertinti
proceso geima ir valdyti proces. KiekybiSkai matuojama proceso darbo produkdakybe.
PA 4.1 Proceso matavimo atributasProceso matavimatributas yra matas, kuris parodo, kiek matavigzultatai
yra naudojamai, kad proceso vykdymas pasieksibéztus uzdavinius, kurie padeda pasiekti biznio tigsl
Bazires praktikos:

GP 4.1.1: Nustatyti proceso informacinius poreilgusijusius su biznio tikslais

GP 4.1.2: Remiantis proceso informaciniais poréskimistatyti proceso matavimo uzdavinius

GP 4.1.3: Nustatyti kiekybinius api#ito proceso vykdymo uzdavinius, kurigtip suderinti su biznio tikslais

GP 4.1.4: Nustatyti produkto ir proceso matavimikstie padty pasiekti proceso vykdymo kiekybinius
uzdavinius

GP 4.1.5: ApibéZti atsakomybes ir nustatyti produkto bei procesdavim; surinkimo infrastrukira

GP 4.1.6: Apib¢zto proceso vykdymo metu kaupti produktus ir procestavimo rezultatus
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GP 4.1.7: Naudoti apibtty matavimy rezultatus proceso vykdymo uzdawinpasiekimams steb bei
verifikuoti
PA 4.2 Proceso kontrols atributas. Proceso kontrék atributas yra matas, kuris parodo, kiek procesas
kiekybiSkai kontroliuojamas, kadity stabilus, efektyvus ir nusfamas apib¥Ztuose éziuose.
Bazires praktikos:

GP 4.2.1: Nustatyti anatiz ir kontroks hidus tinkamus proceso vykdymo kontrolei

GP4.2.2: Nustatyti tinkamus proceso vykdymo kogsgarametrus

GP 4.2.3: Analizuoti proceso ir produkinatavimy rezultatus su tikslu nustatyti proceso vykdymormpknus

GP 4.2.4: Nustatyti ir realizuoti korekcinius veilgs, kurie spgsty atitinkamy nukrypimy priezastis

GP 4.2.5: Patikimumasgiai koreguojami atliekant koregavimo veiksmus

5 lygis: Optimizuojantis
Proceso vykdymas nuolatos optimizuojamas pagabkints esamus ir isimus veiklos tikslus, procesas

uztikrina pasikartojamum siekiant veiklos tiksl. Nuolatos kiekybiSkai stebimas proceso atitikimasklos
tikslams, giztamasis rySys uztikrinamas nuolatos kiekybiSkaalianojant proceso darbo produktus. Proceso
efektyvumas didinamas diegiant inovacijas ir natgatinologijas bei k&lant neefektyvius procesus.
PA 5.1 Proceso novatoriSkumo atributasProceso novatoriSkumo atributas yra matas, kutisdm kiek proceso
pokygiai remiasi dazniauginukrypimy analize bei inovaaij proceso apiléZzime bei diegime tyrimu.
Bazires praktikos:

GP 5.1.1: Nustatyti proceso gerinimo uzdaviniusjekpadicty pasiekti atitinkamus biznio tikslus

GP 5.1.2: Analizuoti matavimo duomenis su tikslustatyti realius ir potencialius proceso vykdymo
nukrypimus

GP 5.1.3: Nustatyti proceso gerinimo galimybes e inovacijomis ir geriausiomis praktikomis

GP 5.1.4: Nustatyti gerinimo galimgb kylartias iS nauj technologijy ir proceso architektiniy sprendiny

GP 5.1.5: Nustatyitijyvendinimo strategijremiantis ilgalaike gerinimo vizija ir uzdaviniais
PA 5.2 Proceso optimizavimo atributasProceso optimizavimo atributas yra matas, kurioga, kiek proceso
pokyiai remiasi dazniausinukrypimy analize bei inovaaij proceso apiléZzime bei diegime tyrimu
Bazines praktikos:

GP 5.2.1: Ivertinti kiekvieno pasilyto pakeitimo poveik remiantis apibiZzto ir standartinio proceso
uzdaviniais

GP 5.2.2: Valdyti patvirtint pakeitimy realizaving realizavimo strategijos apittose srityse

GP 5.2.3lvertinti proceso polgio efektyvuny lyginant vykdymo duomenis su proceso vykdymo ingjeny

uzdaviniais bei biznio tikslais
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7.2. Modelio palyginimas su ISO 15504-5:2003 pavyzdirertinimo modeliu

15504-5:2003 procesai

Sukonstruoto modelio procesai

Komentarai

ACQ: |sigijimo proces ygrup é

Pilnai padengia

ACQ.1: PasiruoSimas jsigijimui

TCH1 Technologijy jsigijimas

IS dalies padengia

ACQ.2: Tiekéjo pasirinkimas

RELS3 Tiekeéjy ir partneriu pasirinkimas

TCH1 Technologijy jsigijimas;

Pilnai padengia

ACQ.3: Susitarimas dél kontrakto

TCH1 Technologijy jsigijimas
CNT6 Sandorio sudarymas

Pilnai padengia

ACQ.4: Tiekéjo stebéjimas

REL4 Tiekéjy ir partneriu valdymas

Pilnai padengia

ACQ.5: Kliento apsisprendimas [priémimas]

TCH1 Technologijy jsigijimas

IS dalies padengia

ENG: InZinierini y proces y grup é

Pilnai padengia

ENG.1: Reikalavimy iSsiaiSkinimas

CNT4 Reikalavimu rinkimas

Pilnai padengia

ENG.2: Sistemos reikalavimy analizé

Pilnai padengia

ENG.3: Sistemos architektdros projektavimas

SDD3 Paslaugos kirimas

IS dalies padengia

ENG.4: Programinés jrangos reikalavimy analizé

SDD3 Paslaugos kdrimas

IS dalies padengia

ENG.5: Programinés jrangos projektavimas

SDD3 Paslaugos kirimas

IS dalies padengia

ENG.6: Programinés jrangos projekto realizavimas

SDD3 Paslaugos kadrimas

IS dalies padengia

ENG.7: Programinés jrangos integravimas

SDD3 Paslaugos kdrimas

IS dalies padengia

ENG.8: Programinés jrangos testavimas

SDD3 Paslaugos kdrimas

IS dalies padengia

ENG.9: Sistemos integravimas

SDD3 Paslaugos kdrimas

IS dalies padengia

ENG.10: Sistemos testavimas

SDD5 Paslaugos verifikavimas

IS dalies padengia

ENG.11: Programinés jrangos instaliavimas

SDD6 Paslaugos diegimas

IS dalies padengia

ENG.12: Programinés jrangos ir sistemos priezidra

Pilnai padengia
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MAN: Valdymo proces y grup é

Pilnai padengia

MAN.1: Organizacijos vieningumo uztikrinimas

Pilnai padengia

MAN.2: Organizacijos valdymas

PRF7 Organizacijos valdymas

Pilnai padengia

MAN.3: Projekto valdymas

SDD2 Kdrimo ir diegimo valdymas

IS dalies padengia

MAN.4: Kokybés valdymas

SDD7 Kokybés valdymas

Pilnai padengia

MAN.5: Rizikos valdymas

THR1 Rizikos valdymas

Pilnai padengia

MAN.6: Matavimai

SUP: Palaikymo proces y grup é

SUP.1: Kokybés uztikrinimas

PRF1 Procesu vertinimas

Pilnai padengia

SUP.2: Verifikavimas

SDD5 Paslaugos verifikavimas

Pilnai padengia

SUP.3: Validavimas

SUP.4; Jungtinés perziGros

SDD4 Perzidra

Pilnai padengia

SUP.5: Auditas

SUP.6: Produkto vertinimas

SDD5 Paslaugos verifikavimas

Pilnai padengia

SUP.7: Dokumentavimas

KNW?2 Ziniy sistema

Pilnai padengia

SUP.8: Konfigdracijos valdymas

KNWS5 Konfigaracijos ir pakeitimu valdymas

Pilnai padengia

SUP.9: Problemy sprendimo valdymas

PRF7 Organizacijos problemy sprendimas

IS dalies padengia

SUP.10: Keitimy poreikio valdymas

DEL4 Paslaugos keitimas
CNT7 Sandorio pakeitimai

Pilnai padengia

SPL: Tiekimo proces y grup é

SPL.1: Tiekéjo pasidlymai

REL2 Santykiai su klientais
CNT6 Sandorio sudarymas

Pilnai padengia

SPL.2: Produkto laida

SDD6 Paslaugos diegimas

Pilnai padengia

SPL.3: Produkto priémimo palaikymas

SDD4 Perzidra
SDD6 Paslaugos diegimas

IS dalies padengia

66



OPE: Operacini y proces y grup é

OPE.1: Eksploatacinis naudojimas

DEL1 Paslaugos palaikymas

SDD5 Paslaugos verifikavimas;

Pilnai padengia

OPE.2: Kliento palaikymas

DEL1 Paslaugos palaikymas
DEL?2 Klientu apmokymas
DEL3 Palaikymo problemy sprendimas

Pilnai padengia

PIM: Proces y gerinimo proces y grup é

PIM.1: Proceso jtvirtinimas

PRF7 Organizacijos valdymas

IS dalies padengia

PIM.2: Proceso vertinimas

PRF1 Procesu vertinimas

Pilnai padengia

PIM.3: Proceso gerinimas

PRF3 Veiklos gerinimas
PRF3 Inovacijy diegimas

Pilnai padengia

RIN: Resurs y ir infrastrukt Gros proces y grup é

RIN.1: Personalo vadyba

PPL4 Atsakomybiy paskirstymas

Pilnai padengia

RIN.2: Apmokymai

PPL5 Kompetencijy uztikrinimas

Pilnai padengia

RIN.3: Ziniy valdymas

KNW1 Informacijos sklaida
KNW?2 Ziniy sistema

Pilnai padengia

RIN.4: Infrastruktdra

PRF2 Resursu uztikrinimas
PPL3 Darbo aplinka

Pilnai padengia

REU: Pakartotinio naudojimo proces ygrup é

REU.1: Inventoriaus valdymas

KNW?2 Ziniy sistema
KNW4 Pakartotinis panaudojimas

KNW3 |[sipareigojimy patirtis

Pilnai padengia

REU.2: Pakartotinio panaudojamumo programos valdymas

REU.3: Dalykinés srities inzinerija

KNW?7 Dalykines srities Ziniy panaudojimas

Pilnai padengia
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