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IVADAS

Temos aktualumas

Telekomunikacines paslaugas teikiancioms bendrovéms informacinés technologijos (IT)
yra svarbiausia verslo dalis. Taciau nereta bendrové vis dar nesugeba jy suvaldyti. Vadovams
nuolatos kyla klausimas kod¢l didziulés investicijos ] naujausias technologijas bei aukstos
kvalifikacijos darbuotojus neduoda norimo rezultato. IT skyrius vis daro tas pacias klaidas,
nesusikalba su kitais skyriais, vyksta nuolatinis darby vilkinimas. Klientai skundziasi daznais
paslaugy sutrikimais, prastu aptarnavimu, neretai atsitinka, kad kliento skundai lieka uzmirsti
arba sprendZiami kelias dienas. Apie gedimus suZinoma i§ besiskundzian¢iy klienty, o ne i§

monitoringo sistemy.
Metodika

Norint pasiekti aukStesnj efektyvumo lygmenj pirmiausia reikia perprasti vieng
fundamentaly IT principa: svarbiausia yra ne pacios technologijos, o procesai ir Zmongs. Jei
jmonéje nebus tinkamo IT procesy valdymo, darbuotojai, kad ir kokie profesionaliis bebiity,
negalés efektyviai iSnaudoti visy technologijy teikiamy galimybiy. IT skyrius taps ne pagrindinés

bendrovés veiklos katalizatoriumi, bet papildoma nasta.

Yra nemazai geriausios praktikos sprendimy padedanciy pigiai ir efektyviai spresti tipines
jmoniy ar veikly valdymo problemas. Siame darbe nagrinéjami ITIL v3 (i§ angl. Information
Technology Infrastructure Library) verslo valdymo metodologijos sprendimai susije su incidenty
valdymu. ISanalizuoti ITIL geriausios praktikos metodai padeda greitai aptikti incidentus, j juos
reaguoti stengiantis iSvengti nepageidaujamy aplinkybiy. Nemaza démesio skiriama aptarnavimo

tarnybos funkcijai (angl. Service Desk), nes pastaroji turi glaudZig sgsaja su incidenty valdymu.
Mokslinis naujumas

Praktinéje dalyje modeliuojamas telekomunikacines paslaugas teikianCios jmonés

Incidenty valdymo procesas, nagrinéjama jo sgveika su kitais procesais ir funkcijomis.
Praktiné verté

Modeliavimui pasirinktas jrankis IBM WebsShpere Business Modeler leidZia atlikti
proceso simuliacijg, kurios pagalba imituojamas modelio veikimas realiame laike su apibréztais
resursais ir veiklos objektais. Model; galima pritaikyti praktiSkai ir toliau tobulinti atliekant

nuolatinj proceso veikimo gerinimg.



1. GERIAUSIOS PRAKTIKOS METODOLOGIJOS

Egzistuoja daug procesinio valdymo metodologijy, kurios gerokai skiriasi skirtingais savo
aspektais, pritaikomumu, abstrakcija, etc.. Nesigilinant j labai specifinius modelius (pvz., skirtus
iSimtinai programinei jrangai ar pan.), visada norisi apibendrinti ir palyginti populiaresnes
metodologijas, pvz., ITIL, ISO 9000, CMM, Six Sigma, CoblIT - tiesiog tam, kad bty galima
jvertinti, kiek kurig metodologija apsimoka diegti, kiek tai sunku, kokioje srityje ja labiau verta

naudoti.

Praktikoje, daZniausiai nepakanka apsiriboti viena metodologija (nors neretai tokiy
metodologijy specialistai bando pateikti jas, kaip universalias) - didesnés kompanijos dazniausiai
naudoja skirtingas metodologijas skirtingiems veiklos aspektams ar net skirtingoms verslo
sritims, pvz., IBM naudoja ISO 9000, CMM, ITIL, Six Sigma ir dar keleta nuosavy
metodologijy, Motorola naudoja ISO 9000, CMM, CMMI ir Six Sigma, etc.

1.1. ISO 9000

ISO 9000 — tai rinkinys standarty, nusakan¢iy jmoniy vadybos sistemas bei apibendrintus
reikalavimus jmonéms, kurioms keliami produkty (prekiy ar paslaugy) kokybés kontrolés

reikalavimai.

Esminis ISO 9000 serijos standarty tikslas — kad prekiy ar paslaugy pirkéjas bity
uztikrintas, jog perkami produktai atitiks deklaruojamg kokybe. Kokybé uZtikrinama
reikalaujant, kad jmon¢é kontroliuoty visas jmanomas veiklas, kurios tiesiogiai ar netiesiogiai gali
itakoti produkty gendamumg, uzsakymy savalaiki vykdyma, etc.. Vienas i§ reikalavimy -
nuolatinis produkty kokybés gerinimas, pasiekiamas per jmonés procesy kokybés vadyba.

ISO standartai yra pripazjstami mazdaug 160 skirtingy pasaulio Saliy, taigi, gavusi
sertifikatg Siam standartui, jmoné gauna kokybés jrodyma, kuriuo pasitikés visose iSsivysciusiose
pasaulio Salyse esantys klientai. IeSkant naujy pirkéjy uzsienyje, ISO-9001 sertifikatas neretai
tampa vieninteliu jrodymu, kad paslaugos ar prekés yra kokybiskos ir kad jy tiekéjas jstengs
jvykdyti savo jsipareigojimus.

ISO 9000:2000 susideda i$ trijy atskiry standarty:

« ISO 9000:2000 Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai, terminai ir apibrézimai. Sis
standartas yra naudojamas, kaip jvadas j ISO 9000 apibréziamg vadybos sistema.

« ISO 9001:2000 Kokybés vadybos sistemos reikalavimai. Sio standarto pagrindu
sertifikuojamos kokybés vadybos sistemos, jame apibréziami procesai ir veiklos, kurias
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privalo turéti ir kontroliuoti ISO 9000 atitinkancios jmonés.

« ISO 9004:2000 Kokybés vadybos sistemos. Veiklos gerinimas. Rekomendacijos. Sis

standartas apraso jmonés veiklos gerinimo metodus, jam sertifikacija néra taikoma.

ISO 9001 standartas yra pagrindinis visoje ISO 9000 standarty grupéje. Jis nustato
reikalavimus kokybés vadybos sistemoms, jskaitant reikalavimus dokumentacijai, planavimui,
iStekliy valdymui, produkto realizavimo procesams, matavimo, analiz€s ir gerinimo procesams.
Daliai procesy reikalaujamos raSytinés procediiros. Standarto reikalavimy pobiidis labai bendras,
neorientuotas ] jokia konkrecig veiklos sritj, tad gali biiti pritaikytas praktiSkai visy jmanomy
rusiy jmoneése. Nors patys savaime standarto keliami reikalavimai neuztikrina nei geros kokybés,
nei veiklos efektyvumo, taciau $iy reikalavimy vykdymas uztikrina, kad jmoné sugeba valdyti ir
gerinti savo teikiamy paslaugy ar gaminamy prekiy kokybe bei garantuoja, kad deklaruojama

produkty kokybé¢ atitinka realig.

Nemaza dalis jmoniy, diegian¢iy ISO 9000 standartus, susiduria su dilema: formaliai (ar
net melagingai) sertifikuoti savo kokybés vadybos sistemg kaip atitinkan¢ig ISO 9000
reikalavimus (paruoSiant formalius dokumentus, procesy apraSymus, etc.), ar praktiskai
panaudoti §j standartg darbe. Kadangi net formalus standarto diegimas reikalauja gana iSsamaus
veiklos dokumentavimo bei procesy analizés, itin blogai organizuotos jmonés beveik neturi
galimybiy sertifikuotis. Imonés, kurioms sertifikuotis pavyksta, dazniausiai bando susigrazinti
bent dalj sertifikavimo islaidy, panaudodamos standarto suteikiamas kontrolés galimybes, tad

darbo organizavimas ir kokyb¢ vis vien pagerinami.

Daugelyje jmoniy ISO 9000 standartai tampa laipteliu j efektyvesniy IT valdymo
metodologijy, pvz., ITIL ar CobIT diegima, nors biina ir atvirks§ciai (dazniausiai IT jmonése) -
pabandZziusi diegti ITIL, jmoné supranta, kad jai reikalingas bendresnis pozitris j savo veikla,
apimantis ne tik IT, bet ir visg vadyba, personala, finansus, etc. - tokiu biidu irgi prieinama prie

ISO 9000.

Praktinis ISO 9001 standarto diegimas vidutinéje (50-200) Zmoniy jmongje uztrunka
mazdaug 2 metus, 1 mety diegimo trukmés laikytinos rekordinémis, grei¢iau standartas
ldiegiamas tik tais atvejais, kai jmon¢ jau yra giliai kontroliuojanti visa savo veikla dél kity
priezasCiy, pavyzdziui dél jstatyminiy reikalavimy. Bandant jdiegti standarto reikalavimus,
prireikia gan dideliy jmonés perorganizavimy, taigi, jmoniy vadovy neretai pageidaujami 3-4
ménesiy diegimo laikai yra nejmanomi netgi teoriSkai (aiSku, iSskyrus fiktyvaus diegimo
atvejus).

Privalumai:

«  Gerai atidirbta ir visapusi$ka metodologija. Zinoma visame pasaulyje, Europos Sajungoje
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- 1§ esmeés privaloma valstybiniy organizacijy tiekéjams. Pritaikoma ir programinés

jrangos kuirimui, ir IT operacijy valdymui, ir paslaugy teikimui.
Apribojimai:
* Negamybinése organizacijose, ypac - IT versle, turi buti adaptuojama.

* Orientuota ] procesy kontroliuojamuma ir atkartojamuma, bet ne j konkrecius veiklos

gerinimo metodus. Nesuteikia efektyviy priemoniy procesy analizei bei problemy paieskai. [5]
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1 pav. ISO 9000 kokybés valdymo sistemos procesinis modelis [2]

1.2. FITS

FITS (Framework for ICT Technical Support) - tai ypatingai supaprastinta ITIL versija,
pritaikyta mokykloms. Sios metodologijos kiiréja - DidZiosios Britanijos mokykly valstybiné
organizacija BECTA (British Educational Communications and Technology Agency), apie 2003

metus sukiirusi itin supaprastintg, maziems IT padaliniams pritaikytg ITIL varianta.

Pradzioje FITS buvo skirta tik mokykloms, taciau dél paprastumo bei atvirumo (visa
metodologiné informacija gali biiti nemokamai gauta i§ BECTA interneto svetainés) S§i

metodologija émé plisti ne tik mokyklose, bet ir komerciniy jmoniy IT padaliniuose.
FITS poziiiriu, procesai skirstomi pagal keturias jy atlieckamas funkcijas:
* Reaktyviniai (Reactive) procesai - pagalbos tarnyba, incidenty valdymas

* Proaktyviniai (Proactive) procesai - problemy valdymas, pateikiamumo ir resursy

valdymas



» Pakeitimy (Change) procesai - pakeitimy, konfigiiracijy ir projekty (release) valdymas

» Strateginiai (Strategic) procesai - paslaugy testinumo (continuity), finansy ir paslaugy

lygio (service level) valdymas

Visi Sie procesai susideda j iStisinj cikla: paslaugy apibréZimas (strategija), naujy bei
atnaujinty paslaugy jvedimas (pakeitimai), paslaugy gerinimas (proaktyviniai procesai) ir

paslaugy priezitira (reaktyviniai procesai).

processes proces!

Service Level Change
- Management r‘»m"ar_::—.'n'-;—'r_m_l _ _
Financial Configuration
Management Management

Service Continuity Release

Management Functions of Management

Best Practice

Problem
Managemant Service Desk

wailability B Capacity Incident
Management Management

processes process

2 pav. FITS metodologijos procesai [5]

Savo procesais bei moduliais FITS veik nieku nesiskiria nuo ITIL, esminiai nuokrypiai -
didelis supaprastinimas, mazesnis démesys dokumentacijai, didesnis démesys nuolatiniam
procesy gerinimui (pastarasis dalykas, beje, dabar jau giliai akcentuojamas ir ITIL v3), ypatingai
akcentuojamas proaktyvumas. Vienas i§ labiausiai akcentuojamy dalyky - tai, kad FITS labiau
orientuota | proaktyvinj veiksma, teigiama, kad techninis palaikymas - tai ne Siaip incidenty

sprendimo padalinys, o paslaugos teikéjas, turintis uztikrinti, kad incidentai iSvis nekilty.

Panagrin¢jus FITS apraSomus procesus galima pastebéti, kad FITS - tai tas pats ITIL, tik
su truputj kitaip sudéliotais akcentais ir gilia orientacija } mazus (iki 10-20 Zmoniy, ar netgi 3-5
zmoniy) IT padalinius. Neverta uzmirsti ir labai svarbaus pedagoginio FITS aspekto: pedagogy
patirties déka $i metodologija tapo daug suprantamesne uz ITIL, kita vertus, mokykly taikomi IT
reikalavimai Siais laikais jau tapo itin grieztais: pavienis, 15 minuciy trukes incidentas gali reiksti
keliasdeSimt nejvykusiy pamoky, taigi, i§ to ir kyla itin stiprus proaktyviniy veiksmy
akcentavimas. Dar viena specifika - FITS kiiréjai $i3 metodologija rekomenduoja ne tik IT, bet ir
susijusiy sri¢iy, pvz., elektros tkio, maitinimo jrangos ir pan. valdymui, t.y., pastebimas gilesnis
IT padaliniy integravimasis j jmong, nei ITIL atveju.

Maziems IT padaliniams FITS metodologija gali biiti daug lengvesné ir tinkamesné, nei
9



pilnavertis ITIL, kuriame neretai akcentuojami dalykai, svarbiis tikstantiniams IT

departamentams.

Privalumai:

20 mety tobulinti ITIL procesai
ISbandyti ir patikrinti procesai, pritaikyti mokykly IT padaliniams

Procesai yra supaprastinti ir "paruosti naudojimui" - t.y., gaves aprasymus, IT padalinys

iSkart gali pradéti pagal juos dirbti.

FITS pateikia Sablonus, darby saraSus ir pan. dokumentus, kuriuos galima parsisiysti ir

iSkart pradéti naudoti. ISkilus poreikiui, visi Sie ruo$iniai yra lengvai perdirbami.

FITS yra paremtas greito starto idéja, orientuotas } tai, kad su minimaliomis laiko bei

darbo sgnaudomis kuo grei¢iau gauti juntamus rezultatus.

Metodologija atskira administracinius darbus nuo techniniy, todé¢l leidzia lengviau

panaudoti mazy IT padaliniy resursus.
Vienas 1§ esminiy FITS tiksly - palaikyti maziausig jmanomg IT padaliniy savikaing.

FITS leidzia jvertinti ir pademonstruoti IT personalo jnasg | jmonés veikla.

Apribojimai:

Skirta nedideléms organizacijoms. [5]

1.3. MOFS

Microsoft Operations Framework - Microsoft kompanijos procesy valdymo metodologija,

skirta uztikrinti kokybiSkam darbui su Microsoft programine jranga. Sukurta ITIL bei senesnés

metodologijos - Microsoft Solutions Framework pagrindu, paskutiniu metu keiciasi, vis labiau

artédama prie ITIL.

MOF buvo kuriama, kaip specializuota metodologija, orientuota i Microsoft produktus bei

efektyvy programinés jrangos sprendimy valdyma, turi tam tikras projekty valdymo priemones.

Metodologija susideda i§ keturiy daliy, vadinamy kvadrantais, kuriems priskiriami skirtingi ITIL

procesai:

Optimizing Quadrant - ITIL Availability, Capacity, Financial, Security, Service Level ir
Continuity management procesai bei papildomi - Infrastructure Engineering ir Workforce

management procesai.
Changing Quadrant - ITIL Change, Configuration ir Release management procesai.

Supporting Quadrant - Service Desk bei Incident ir Problem management procesai.
10



*  Operating Quadrant - Monitoringo bei jvairis specifiniai, j programing jranga (daugiau -
Microsoft) orientuoti procesai.
Privalumai:
*  MOF Zymiai detaliau analizuoja programinés jrangos diegimo ir panaudojimo procesus
Apribojimai:

* Programinés jrangos apribojimas, orientuota tik Microsoft programinei jrangai. [5]

1.4. ASL

ASL (angl. Application Services Library) - ITIL pagrindu Olandijoje sukurta programinés
jrangos valdymo metodologija, suteikianti dviejy riiSiy valdymo priemones:

* Procesai, skirti programinés jrangos valdymui, paremti geriausia praktika.
* Standartiné terminija, skirta programy valdymo apraSymui.

Pagrindinis ASL tikslas - pasiekti, kad programiné jranga vykdyty jai keliamus
reikalavimus, biity naudojama pagal paskirt] ir palaikyty visos jmonés procesy veiksminguma
bei tgstinumg, negriaudama pacios jmonés veiklos. ASL yra labai artima ITIL, taciau labiau
detalizuoja programingés jrangos valdyma bei nenagrinéja kity, su programinés jrangos valdymu
nesusijusiy sri¢iy.

ASL susideda i$ SeSiy procesy grupiy:

* Priezitira (Maintenance) - ITIL procesai: incident management, continuity management,

capacity management, availibilty management ir configuration management.

* Vystymas ir atnaujinimas (Enhancement and renovation) - ITIL release management

atitinkantys procesai.

* Apjungiantys procesai (Connecting processes) - ITIL change management bei DSL

(definitive software library) atitinkantys procesai bei funkcijos.

* Valdymo procesai (Management processes) - ITIL quality management, service level

management, cost management ir planning and control atitinkantys procesai.

* Programy ciklo valdymas (Application Cycle management) - jvairlls procesai, susij¢ su

programinés jrangos gyvavimo ciklu, duomeny perkélimu ir pan.

* Imonés ciklo valdymas (Organisation Cycle Management) - darbuotojy kvalifikacijos

palaikymo, rysio su klientais ir pan. procesai.
Privalumai:

* QGerai iSvystyti programinés jrangos valdymo procesai.
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Apribojimai:

* Nenagringja su programinés jrangos valdymu nesusijusiy sriciy. [5]

1.5. CobIT

CobIT (angl. Control Objectives for Information and Related Technologies) - viena i$
populiariausiy IT valdymo metodologijy, kuriama ir palaikoma tarptautinés ISACA
organizacijos. Jgyvendina Sarbanes-Oxley verslo valdymo metodologijos reikalavimus IT

valdymui.
* 3-i3j] CoblIT leidimg sudaro 7 metodologija aprasantys leidiniai bei juos papildantis
audito gidas (pastarasis kartais iSskiriamas i$ $iy tarpo, kaip papildomas leidinys):
* Principai (Framework)
* Santrumpa vadovui (Executive summary)
* Vadybos gidas (Management guidelines)
* Kontroliniai uzdaviniai (Control Objectives)
* Audito gidas (Audit guidelines)
* Diegimo gidas (Implementation tool set)
* Praktiky apraSymai (IT Control practice statement)

CoblIT, kaip ir ITIL, yra paremta geriausia praktika (angl. best practice), t.y., remiasi jvairiy
realiy organizacijy patirtimi. Visi procesai dalinami j keturias grupes:
* Planavimas ir organizavimas (Planning and Organization)
* [sigijimas ir diegimas (Acquisition and Implementation)
* Paslaugy teikimas ir palaikymas (Delivery and Support)
* Steb¢jimas (Monitoring)

Lyginant su ITIL, CoblIT yra gerokai iSsamesn¢ ir detalesné metodologija, ypac
akcentuojanti apskaita bei audita - iSorinius IT veiklai keliamus reikalavimus, bet maziau
besiremianti kasdienine IT praktika. CobIT turi nuosavus projekty valdymo metodus, apraSo IT
sarysius su jvairiais saugumo, duomeny saugojimo ir t.t. standartais, pateikia konkrecius KPI
matavimy reikalavimus ir pan., taciau yra neintuityvi, daugumai atvejy - per daug kompleksiska,
didelé, nelanksti, sunkiai diegiama. Butent todél pasaulyje CobIT gan menkai paplitusi.
Nepaisant to, didzioji dalis CobIT ir ITIL procesy vienaip ar kitaip atitinka vieni kitus, t.y.,
diegiant CoblT, galima tarti, kad jdiegiama ir didzioji dalis ITIL, o diegiant ITIL, jvykdoma

nemaza dalis svarbiausiy CoblT (visy pirma, Delivery and Support) reikalavimy.
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Daugelio ITIL bei CobIT eksperty nuomone, imonéms, kuriy IT skyriai néra dideli (iki
100-200 Zmoniy) ir kurioms netaikomi specifiniai, iSoriniais standartais apibréziami veiklos
kontrolés reikalavimai (pvz., Sarbanes-Oxley), labiau tikty ITIL - jis suprantamesnis ir IT
naudotojams, ir verslui, paprasCiau pritaikomas praktinéms reikméms. Tuo tarpu CoblT
rekomenduojamas didesnéms jmonéms, kuriy IT veikla grieZtai reguliuoja pacios jmones veiklos
pobiidis - finansiniai, verslo skaidrumo ar saugumo reikalavimai, jskaitant ir jstatymiskai

apibréztus (pvz., bankams, karinéms jstaigoms, atviroms akcinéms bendrovéms ir pan.).
Privalumai:
* Metodologija turi nuosavus projekty valdymo metodus.
*  QGeri pasitikrinimo sarasai, skirti IT.
* Privercia IT uzsiimti savarankisku riziky valdymu.
Apribojimai:
* Apibrézia, kas turi biiti padaryta, bet nepasako kaip, nepateikia pavyzdiniy praktiky.

* Tiesiogiai nesusiriSa su programingés jrangos kiirimo metodologijomis ar IT paslaugomis.
* Nesuteikia nuolatinio procesy gerinimo priemoniy.

* Nelanksti, sunkiai diegiama. [5]

1.6. APM

Alignability Process Model - supaprastintas ir konkretizuotas ITIL metodologijos
variantas, 1999-aisiais pradétas kurti "Service Management Partners" kompanijoje. APM labiau,
nei ITIL orientuotas j dideliy kompanijy IT aptarnavimo skyrius, maZziau démesio kreipia |
programinés jrangos kiirimg ir pan. - pvz., Release management procesai nagrin¢jami labai
pavirSutiniSkai. Skirtingai, nei ITIL, APM modelis yra komercinis, ne atviras.

Kartu su APM proceso modeliu pateikiamos i§samios pavyzdinés procediiros ir diagramos,
konfigiiraciniai failai HP OpenView Service Desk programai, struktiruota CMDB, pavyzdiniai

SLA, diegimo planas, instrukcijos darbuotojams ir t.t. [5]
Privalumai:
e D¢l pavyzdiniy procediiry, apsprgstos CMDB ir supaprastinimo modelis jdiegiamas
keleriopai lengviau, nei klasikinis ITIL.
* Pirmiausiai diegiami svarbiausi ITIL procesai.
* Bendra APM jdiegimo savikaina yra bent kelis kartus mazesné, nei pilnavercio ITIL.

*  YraiSsami ir labai patogi dokumentacija.
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Visa metodologija smarkiai konkretizuota, pritaikyta populiariausiai IT veikly rasiai -
vidiniam jmonés IT naudotojy aptarnavimui.
Apribojimai:
Modelis gana smarkiai susietas su HP OpenView Service Desk programa.
Imonei pleciantis, modelj gali tekti modifikuoti, priartinant jj prie ITIL, o tam reikia
papildomy iSlaidy.
D¢l gilesnio detalizavimo modelis yra ne toks lankstus, kaip ITIL.
APM modelis menkiau, nei ITIL pritaikytas komerciniams IT paslaugy teikéjams.

Kai kurie procesai pernelyg supaprastinti, pvz., "Incident management" procesas pilnai

apjungtas su ITIL "Service Desk" funkcija. [5]
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2. IT INFRASTRUKTUROS BIBLIOTEKA (ITIL)

2.1. ITIL apibrézimas ir aktualumas

IT infrastruktiiros biblioteka ITIL (i§ angl. Information Technology Infrastructure Library)
- yra geriausiy IT paslaugy valdymo praktiky rinkinys. Si biblioteka orientuota j darbo
optimizavimg bei kokybés uztikrinimg IT kompanijose ar jmoniy IT padaliniuose. Pirmoji ITIL
vl versija buvo sukurta 1980 m. ir galiojo iki antrosios ITIL v2 versijos patvirtinimo 2001 m.,

tre¢ioji naujausia ITIL v3 versija buvo pristatyta 2007m. geguzés ménesj. ITIL apima 5 knygas.

Teis¢ | ITIL prekinis zenka priklauso D. Britanijos vyriausybinei organizacijai - Office of

Government Commerce (OGC).

&im

3 pav. ITIL prekinis zenklas

Idiegti ITIL metodologija tampa populiaru. Taciau labai svarbu pasverti visas galimybes ir
ITIL proceduras tiksliai pritaikyti konkrecios jmonés veiklos procesams. Sukurta daugybé
informaciniy sistemy leidzian¢iy profesionaliai valdyti jmonés IT infrastruktiirg. Taciau gera
informaciné sistema ne visada garantuoja efektyvesnj darba. ITIL diegimas yra ilgas ir nuoseklus

procesas, kuris turi laikui bégant subresti. [3]

Pagrindiniai IT valdymo procesy diegimo pagal ITIL etapai:

1. IT vizijos ir verslo keliamy reikalavimy formavimas.
2. ISmatuojamy tiksly identifikavimas.

3. Esamos situacijos jvertinimas.

4. IT valdymo procesy diegimas ir tobulinimas.

5. Pasiekty rezultaty analize.

2.2. ITIL versiju v2 ir v3 palyginimas

ITIL v2 isskirtinai akcentuoja svarbiausiy procesy grupiy, bidingy daugeliui IT
organizacijy, apra§ymg ir valdyma, o ITIL v3 - rezultata, kurj galima pasiekti tinkamai
sureguliavus procesus (paslaugas). Esminiai ITIL v3 aspektai — nuolatinis paslaugy gerinimas ir

procesy gyvavimo ciklas.

15



2.3. ITIL v3 procesy gyvavimo ciklo fazés

Paslaugos
karimas

Paslaugos
strategija

Paslaugos
vykdymas

Paslaugos

jvedimas

4 pav. Grafinis ITIL v3 atvaizdavimas

2.3.1. Paslaugos strategija (Service Strategy)
Paslaugos strategijos fazéje pagrindinis démesys skiriamas ilgalaikiam IT organizacijy
procesy (paslaugy) teikimui ir tobulinimui. Paslaugos strategijos tikslas padéti IT organizacijoms

veikti ir klestéti ilgalaikéje perspektyvoje t.y. tiksliai suvokti:
» kokios paslaugos ir kam turéty biti pasitlytos?
» kaip issiskirti i§ konkurenty?
* kokig nauda gauna paslaugos gavéjas?

» kaip turimas istekliy paskirstymas bus priderintas prie viso paslaugy portfelio, kad turéty

optimaly poveikj?
* kokios reikalingos strateginés investicijos?
» kaip bus apibréZiama paslaugos kokybé?
* kaip bus matuojamas paslaugos efektyvumas? [14]
2.3.2.Paslaugos kiirimas (Service Design)

Paslaugos kiirimo fazéje pateikiamos gairés apibréZiancios paslaugy projektavima, kiirima

bei paslaugy valdymo procesus. Fazé¢je nurodomi paslaugos kiirimo metodai ir principai, kuriais
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vadovaujantis strateginiai jmonés tikslai virsta j paslaugy portfelius. Paslaugos kiirimo fazé
neapsiriboja vien naujy paslaugy kiirimu. Jai priklauso ir paslaugy modifikavimas, tobulinimas,
vertés iSlaikymas viso paslaugy gyvavimo ciklo metu, paslaugos teikimo tgstinumo islaikymas,

standarty ir reglamenty atitikimas. [14]

2.3.3.Paslaugos ivedimas (Service Transition)

Paslaugos jvedimo fazéje pateikiamos naujy ar pakeisty paslaugy pervedimo i paslaugos
operacijas gairés. Yra nurodoma kaip paslaugos strategijos reikalavimai jgyvendinti paslaugos
kiirime yra realizuojami praktiSkai kontroliuojant paslaugos nesékmés rizikas ir verslo zlugimga.
Pateikiamos rekomendacijos d¢l paslaugy teikimo perdavimo kontrolés tarp klienty ir paslaugy

teikéjy. [14]

2.3.4.Paslaugos vykdymas (Service Operation)

Paslaugos vykdymo fazé jkiinija paslaugos vykdymo valdyma praktikoje. Yra nurodoma
kaip efektyviai uztikrinti paslaugos teikimg ir aptarnavimo kokybe. Paslaugos vykdyme
realizuojami strateginiai jmonés tikslai. Pateikiama metodika, kuria vadovaujantis personalas

priima teisingus veiksmus, efektyviai Salina incidentus ir problemas.

*Funkcijos:

Aptarnavimo tarnyba (Service Desk)
Techninis valdymas (Technical Management)
IT operacijy valdymas (IT Operations Management)

Aplikacijy valdymas (Application Management)

*Procesai:

Paslaugos pareikalavimas (Request Fulfilment)
Prieigos valdymas (Access Management)
Ivykiy valdymas (Event Management)

Problemy valdymas (Problem Management) [14]

2.3.5.Nuolatinis paslaugos gerinimas (Continuous Service Improvement)
Nuolatinio paslaugos gerinimo fazé atsakinga uz nuolatinj IT paslaugy taikyma
besikei¢iangioms verslo reikméms. Si fazé atpaZjsta ir realizuoja IT paslaugy pagerinimus, kurie

paremia verslo procesus. Pagerinimo veiksmai paremia raidos ciklo priartinimg per Paslaugos
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strategija, Paslaugos Projektavima, Paslaugos Ivedima ir Paslaugos paleidima i darbg. Nuolatinio
paslaugos gerinimo fazé daugiau iesko biuidy pagerinti proceso veiksmingumg ir iSlaidy

efektyvuma viso paslaugos ciklo metu. [14]

2.4. Incidenty valdymas

ITIL terminologijoje incidentas apibréziamas neplanuotas IT paslaugos teikimo
nutraukimas ar paslaugy kokybés kritimas. Neveikiantis CI elementas, nors ir tiesiogiai
nepaveike paslaugos teikimo, taip pat yra incidentas. Pvz. dubliuojancio kietojo (mirror) disko
gedimas. Incidenty valdymo procesas apima bet kokius incidentus: techninius, vartotojy

uzklausas (dazniausiai inicijuojamas i§ Service Desk), monitoringo klaidy praneSimus ir t.t. [14]

2.4.1.Proceso tikslas

Pagrindinis incidenty valdymo proceso tikslas kuo grei¢iau atkurti normaly paslaugos
veikimg uz tikrinant kuo mazesnj zalos poveikj verslui, taip pat paslaugy kokybés gerinimas.
Normalus paslaugos veikimo traktavimas yra apraSomas paslaugy lygio sutartyse (angl. Service

level agreement SLA) tarp paslaugos teikéjo ir paslaugos gavéjo. [14]

2.4.2. Taikymo sritis
Incidenty valdymas siejamas su bet kokiu jvykiu, kuris trikdo arba gali trikdyti paslaugos
teikimg. Jvykiai i incidenty valdymo jrankius gali biiti nukreipiami i$ Service Desk arba jvykiy

valdymo proceso. Apie incidenty jvykius gali pranesti techninis personalas. [14]
2.4.3.ReikSmé verslui
Incidenty valdymo reikSmé verslui nusakoma:
* gebéjimu nustatyti ir spresti incidentus mazinant prastovos laika.
* geb¢jimu derinti IT veiklos prioritetus, teisingai paskirstant reikalingus resursus
» gebé¢jimu nustatyti galimus paslaugos patobulinimus
* lengvesniu Service Desk personalo apmokymu

Incidenty valdymas ryskiai pastebimas versle, todél néra sunku nusakyti jo prasme
paslaugos teikimui. D¢l Sios priezasties paslaugy valdyme incidenty valdymas dazniausiai tampa

pirmuoju diegiamu procesu. [14]

2.4.4.Politika ir principai / pagrindinés savokos

Diegiant incidenty valdymo procesa reikia atsizvelgti j keleta dalyky:
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Terminai

Visiems incidenty Salinimo etapams turi buti nustatomi terminai. Etapai gali skirtis
priklausomai nuo incidento tipo. Incidenty tipai dazniausiai blina paremti jsipareigojimais
aprasSytais paslaugy lygio sutartyse (SLA) . Visos grupés dirbancios su incidenty valdymu turi
buti informuotos apie tokiy terminy nustatymg. Taip pat reikia naudoti kuo daugiau

automatizuoty jrankiy siekiant kaip galima sutrumpinti minétus terminus.
Incidenty modeliai

Dauguma incidenty nebiina nezinomi. Dazniausiai incidentai biina susij¢ su kazkuo kas jau
yra jvyke ar gali pasikartoti i§ naujo. D¢l Siy priezas€iy yra naudinga apsibrézti standartinius
incidenty modelius ir juos taikyti incidento atveju. Incidenty modelyje i§ anksto apibréziamos
priemonés, kuriy turi biiti imtasi incidento Salinimui. Incidenty modeliy naudojimas uztikrina,

kad bus laikomasi numatyto incidento Salinimo termino.
Incidenty modeliuose turéty buiti numatyta:
* incidento Salinimo Zingsniai
* incidento Salinimo Zingsniy chronologiné tvarka
* atsakomybés uz incidenty Salinimg
* eskalavimo procediros; kontaktai su kuo, kada ir kaip incidento atveju galima susisiekti
* incidenty iSsaugojimas, dokumentavimas

Modeliai turéty biiti susiejami su incidenty tvarkymo jrankiais ir jvedamos incidenty

valdymo, eskalavimo, Salinimo automatizavimo priemone¢s.
Didelio masto incidentai (Major incidents)

Didelio masto incidentams turéty biiti numatytos atskiros procediiros ir vykdomos atskira
tvarka. Cia turéty buti skiriamas didelis démesys reakcijos laikui, incidento $alinimo terminui.
D¢l didelio masto incidento sgvokos turéty biiti atskiras organizacijos susitarimas, nes Zzmonés
daznai painioja menkai apibréztus terminus. Daznai painiojama ,,Didelio masto incidentas® ir
,Problema* . Incidentas incidentu lieka visam laikui. Incidentai gali augti, gali tapti didelio
masto incidentais, taciau jy negalima painioti su problema. Problema yra vieno ar keliy incidenty
atsiradimo priezastis. Incidentai, kurie néra apibrézti kaip didelio masto, taip gali biiti tvarkomi

Siomis procediiromis, jei jzvelgiama reali grésme verslo poveikiui.

Jei yra poreikis, gali biiti formuojama atskira komanda darbui su didelio masto incidentais.

Tokios komandos darbuotojas gali sutelkti visg démes;j tik j didelio masto incidenta, uZztikrinti

19



iSteklius jam spresti, pateikti sprendimo iSvadas. Jei Service Desk darbuotojas yra taip pat ir
Incidenty valdymo darbuotojas, o taip dazniausiai biina mazose kompanijose, tuomet reikéty
paskirti atsakingus asmenis didelio masto incidentui spresti. Taip bus iSvengiama laiko ir
prioritety konflikty. Taciau iSvadas apie incidento sprendimg turéty pateikti incidenty valdymo
darbuotojas. Jei incidento atsiradimo prieZastis turi buti i§sprendziama tuo paciu metu kaip ir
pats incidentas, turi buti jtraukiamas ir problemy valdymo darbuotojas. Tadiau incidenty
valdymo darbuotojas privalo uztikrinti, kad paslaugos teikimo atstatymas (incidento Salinimas) ir
atsiradimo priezastis buitu du atskiri procesai. Service Desk privalo uztikrinti, kad visa veikla

biity registruojama ir vartotojai biity nuolatos informuojami apie situacijos sprendimo progresa.

2.4.5.Procesy veikla, metodai ir technika

ITIL v3 rekomenduoja tokig incidenty valdymo tvarka:

From From User Email
Event Web Phone Technical
Mgmit Interface Call Staff
L |
¥ L 1 ¥
Incident
Identification

¥

Incident

Legging

¥

Incident
Categorization

¥

< Service Request? 5w | o pequest
T e Fulfilment
—
No

!

Incident
Prioritization

¥

Major Incident
Procadiire - Major Incident? =

—~

Initial
Diagnosis

¥

e - Functional

e —«:_"/E:;‘ac;%;ﬁ“ T Wes | Escalation
r== -

B === — 2/3 Level

I
H

Management Yes __— Hierarchic | .

Escalation - Escalation =
T __Needed?

Imvestigation
N g
- & Diagnosis

— ¥

Resolution
and Recovery

Incident Closure

—

End

[

5 pav. Itil v3 rekomenduojama incidenty valdymo veiksmy seka [14]
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Incidenty identifikavimas

Darbas su incidentais negali vykti tol, kol jie néra identifikuojami. Todé¢l pirmas zingsnis
yra incidenty identifikavimas. Zvelgiant i§ verslo perspektyvos paprastai yra nepriimtina, kuomet
apie incidentg yra suzinoma ir to, kad vartotojai kreipiasi j Service Desk. Monitoringas turéty
veikti taip incidenty valdymo procesas startuoty praktiskai i§ karto. Idealus atvejis, kai visi

potencialils incidentai nustatomi ir i§sprendziami iki tol, kol tampa juntami klientams.
Incidenty darbo Zurnalo pildymas

Visi incidentai turi biti pildomi j darbo Zurnalus nesvarbu kokia jy atsiradimo priezastis
(skambutis i Service Desk, automatinis praneSimas ir t.t.). Jei Service Desk personalo
darbuotojams tenka apsilankyti pas klientg ir tuo paciu metu sprendziamas koks nors papildomas
incidentas, visi veiksmai taip pat turi biiti pazymi darbo Zurnaluose nuoseklios istorijos
uztikrinimui.

Pildant incidenty darbo zurnalg apie kiekvieng incidenta turi buti pateikiami tokie

duomenys:
* unikalus numeris
* incidento kategorija
* incidento skubumo pozymis
* incidento prioritetas
* incidento atsiradimo data ir laikas
* incidento jraSo autorius (pvz.: darbuotojo vardas, ID, grupés pavadinimas, etc.)
* incidento uzfiksavimo metodas (pvz.: telefono skambutis, el. Pastas, etc.)
* incidento autoriaus duomenys (pvz.: vardas, departamentas, vietove, etc.)
* griztamojo rySio metodas (pvz.: telefono skambutis, el. Pastas, etc.)
* simptomy apraSymas
* susijes konfigiracijy elementas (CI)
» priskirti atsakingi asmenys (pvz.: grupé, asmuo)
* susijusios problemos / zinomos klaidos
* veikla, pradéta siekiant iSspresti incidentg

* rezoliucijos data ir laikas
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* uzdarymo kategorija
* uzdarymo data ir laikas

Norima atkreipti démes;j | tai, kad jei Service Desk personalas turi ribotg darbo laikg ir jam
pasibaigus pakeiciamas kitomis darbuotojy grupémis, tai ir minétos grupés privalo turéti visas
imanomos priemones incidento zurnaly pildymui ir jomis naudotis. Taip pat toks Service Desk

pamaininis personalas turi i8klausyti atitinkamus Service Desk biidingus mokymus.
Incidenty skirstymas | kategorijas

Kaip jau buvo minéta, pradedant pildyti incidenty darbo Zurnalg incidentui reikia priskirti
incidento kategorijg. Skirstymas j kategorijas reikalingas vélesnei incidenty perziiirai, analizei,

pasikartojimy tendencijoms nustatyti.

Incidenty valdymo procese yra patikra paslaugy uzsakymams. Taciau tai nereiskia, kad
paslaugos uzsakymas yra incidentas. Tai dazniausiai biina nesusipratimas, pavyzdziui kuomet
klientas ar vartotojas nurodo klaidingg informacijg. Paslaugy uzsakymo patikra uztikrina, kad

duomenys apie uzsakyma nukeliauty j uzsakymy pildymo procesa.

Daugelis incidenty valdymo jrankiy numato tris ar keturis incidenty skirstymo kategorijy

lygius pvz.:
techniné jranga
serveris
atminties blokas
lizdo problema
arba
programiné jranga
aplikacija
finansy modulis
pasibaigusi licencija

Dauguma organizacijy turi skirtingg darbo specifikg todél apibrézti standartines kategorijy
reik§mes i§ anksto yra gana keblu. Taciau yra metodika kuri padeda organizacijoms pacioms

nusistatyti kategorijy rinkinius:
1. Service Desk, incidenty ir problemy valdymo vadovy apklausa.

2. Apklausos metu nustatomos auksc¢iausio lygio kategorijos ir jdiegiamos  darbo Zurnalo
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pildymo jrankius testavimo laikotarpiui.
3. Testavimo turi uztrukti ne per ilgai (iki keliy Simty jrasy).

4. Atliekama testavimo rezultaty analizé. Analizés metu nustatoma ar iS§samiai informacijai

pakanka auksciausio lygio kategorijy

5. Jei kategorijos ne pakankamai iSsamios, atlickamas skaidymas ] Zemesnio lygio

kategorijas.
6. Kategorijy iSsamumo nustatymas turéty biiti atliekas reguliariai, pvz. kas kelis ménesius.

Jei naudojamos standartinés programinés jrangos gamintojo kategorijos ir negaunamas
pakankamas i§samumas, bitina pasinaudoti auk$¢iau apraSyta metodika. Taciau nereikéty
painioti kategorijos iSsamumo su neteisingu jos incidentui priskyrimu. Jei taip atsitinka,

incidento uzdarymo etape reikéty atlikti patikslinimus.
Incidento prioritety nustatymas

Kitas svarbus incidenty valdymo aspektas teisingas incidento prioriteto nustatymas, nes tai
nulemia kaip incidentas bus tvarkomas, kokie bus tvarkymo jrankiai, personalas ir t.t. Paprastai
prioritetas nustatomas atsizvelgiant j tai kaip greitai incidentas turi biiti i§sprestas ir kokio lygio
poveik] jis gali turéti vartotojams. Dazniausiai (taciau ne visada) poveikio lygis matuojamas kokj
skaiCiy vartotojy jis gali paveikti. Buna atvejy kuomet incidentas, kuris daro jtaka tik vienam
vartotojui, gali padaryti didziule jtakg visam verslui. Todél nustatant incidento prioriteta remtis

vien vartotojy skai¢iumi néra teisinga.
Faktoriai kurie gali nulemti incidento prioriteto skyrima:
* Pavojus gyvybei ar sveikatai
* Vienos paslaugos jtaka gali turéti jtaka kity paslaugy teikimui
* Finansiniy nuostoliy lygis
* Poveikis verslo reputacijai
* Galimi teises akty pazeidimai

Efektyvus budas apskaiciuoti galutinj prioriteto nustatyma (jvertinant incidento nustatymo

faktorius) pateikiamas lentel¢je:
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1 lentele. Paprastas prioriteto kodavimas [14]

Poveikis
Aukstas Vidutinis Zemas
Aukstas 1 2 3
Skubumas Vidutinis 2 3 4
Zemas 3 4 5
Prioriteto kodas Apibudinimas Sprendimo trukme
1 Kritinis 1 val.
2 Aukstas 8 val.
3 Vidutinis 24 val.
4 Zemas 48 val.
5 Planinis Planuojamas

Labai svarbu yra apibrézti aiskias, su pavyzdziais, prioritety nustatymo gaires ir pateikti jas
atitinkamoms grupéms ar personalui. Taip neliks vietos interpretacijoms ir bus nustatomi aisSkiis
incidenty prioritetai. Tac¢iau svarbu pazyméti, kad dél svarbumo verslui ar kokiy kity iSimtiniy
priezasCiy jprastiniai prioritety lygiai gali buti nusveriami. PavyzdZziui atsiranda koks nors

nesukalbamas vartotojas ir jo netenkina incidento i§sprendimo trukmeé.

Kai kurios organizacijos iSskiria VIP klienty grupes, kurioms taip pat taiko skirtingg

prioritety nustatymg. Tokiais atvejais biitina suderinti taisykles, kaip atskirti VIP klienty grupes.

Incidento prioritetas gali biiti dinaminis ir kisti atitinkamai nuo aplinkybiy arba jei
iSsprendimo trukmé trunka ilgiau nei numatyta paslaugy lygio sutartyje (SLA) - prioritetas turi

buti aukstinamas.
Pirminé diagnozé

Jei incidentas inicijuojamas per Service Desk, Service Desk analitikas privalo atlikti
pirming diagnozg. Jei bendraujama telefonu, pokalbio metu reikia iSgauti kuo daugiau
informacijos apie incidento simptomus. Turint tikslig incidento informacija galima naudotis
incidento diagnozés scenarijais ir zinomy klaidy informacija taip trumpinant incidento

sprendimo laika.

Jei ijmanoma, Service Desk analitikas incidento sprendimg turi uzbaigti kol dar vyksta
pokalbis su klientu ir incidentg uzdaryti. Jei sprendimas pokalbio metu negalimas, bet Service
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Desk analitikas mato, kad sprendimg per sutartg laikg gali atlikti be papildomo asistavimo, jis
privalo informuoti vartotoja apie sprendimo ketinimus, suteikti vartotojui incidento numerj ir

bandyti rasti sprendima.
Incidento eskalacija

Funkciné eskalacija. Kai tik tampa aisku, kad Service Desk analitikas nesugeba incidento
iSspresti be papildomos pagalbos, incidentas turi biiti nedelsiant atiduotas tolimesniam
sprendimui. Jei Service Desk turi antro lygio palaikymo grupe, incidento sprendimas
perleidZiamas minétai grupei. Jei akivaizdu, kad incidento sprendimui biitinos gilesnés techninés
zinios arba Service Desk antro palaikymo lygio analitikai su incidentu nesusitvarko, incidentas
turi buti eskaluojamas treciojo lygio paramos grupei. Treciojo lygio paramos grupé(s) gali buti
vidinés, gali biiti ir iSorinés (treCiosios Salys). Pastoriosios grupés gali buti programinés jrangos

tiekéjai, aparatiirinés jrangos gamintojai.

Svarbu Zinoti, kad atsakomybé uZ incidento sprendimg lieka Service Desk, nesvarbu
kokiais lygiais jis yra sprendziamas. Service Desk atsako incidento sprendimo progreso

stebéjima, vartotojy informavima ir galiausiai uz incidento pabaiga — uzdaryma.

Hierarchiné eskalacija. Jei incidentas yra sunkaus pobidzio (pavyzdziui pirmo lygio),
informaciniais tikslais turi biiti informuoti atitinkami IT administratoriai. Hierarchiné eskalacija
taip pat naudojama jei tyrimy ir diagnozés ar rezoliucijos ir atstatymo etapai trunka per ilgai arba
sprendziami labai sunkiai. Hierarchin¢ eskalacija turéty testis iki valdanCiosios grandinés. Taip
aukstesnio lygio vadovai turés laiko pasiruosti ir imtis atitinkamy veiksmy pavyzdziui skirstant
iSteklius ar pan. Hierarchiné eskalacija taip pat naudojama kai neaiSku kam pavesti spresti

incidenta.

Tiek funkcinei, tiek hierarchinei eskalacijai remiantis paslaugy lygio sutartimis (SLA)
turéty biti apibrézti tiksliis sprendimo lygiai, tikslios sprendimo trukmeés ir viskas jdiegta j
atitinkamus jrankius, kuriy pagalba galima bty atlikti jvairius steb¢jimus (incidento pavyzdziui

sprendimo trukmes).
Tyrimas ir diagnozé

Jei incidenty valdymo proceso metu vartotojas ieSko tik informacijos, Service Desk daro
nukreipimg ] paslaugy uzsakymg ir Sitas etapas reikalauja minimalaus démesio. Taciau, jei
praneSamas gedimas, tai tikétina, kad reikés tam tikro laipsnio tyrimo ir diagnozes. Kiekviena
palaikymo grupiy susijusi su incidento sprendimu turi iStirti ir atlikti diagnoze kas buvo negerai.
Visa veikla, jskaitant ir bet kokius veiksmus, kuriy buvo imtasi Salinant incidentg, turi buti

dokumentuojama prie incidento jraso, kad reikalui esant visi jvykiai galéty biiti atsekti
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chronologine tvarka. Taip sutaupomas laikas incidentui pasikartojus, nereikia atlikinéti ty paciy
zingsniy. Jei yra galimybé, incidentui pasikartojus reikéty pabandyti atlikti tyrimag pakartotinai ir

pazitréti ar negalima sprendimo optimizuoti.
Tyrimas turéty biti atliekamas tokiais Zingsniais:
* Aprasoma kas buvo negerai arba ko nor¢jo vartotojas
* Jvykiy jsisavinimas chronologine tvarka
* ISsamiai nustatomas poveikis (susijusiy vartotojy skai€ius ir grupes)

* Nustatomos visos atsiradimo priezastys iSSaukusios incidentg (pakeitimai, vartotojy

veiksmai)

* ApraSomi paieskos rezultatai rasti atliekant paieska zinomy klaidy duomeny bazéje,

incidenty, problemy darbo Zurnaluose.
Sprendimas ir atstatymas

Kai nustatoma potencialus sprendimas jj reikia pritaikyti ir iStestuoti. Su skirtingy tipy
incidentais atliekami skirtingi veiksmai, taciau svarbiausia yra jsitikinti, kad incidentas i$sprestas
atliekant testus. Tam, kad paslaugos atstatymui priimti teisingg rezoliucijg, kartais reikalingos dvi
ar daugiau darbuotojy grupiy. Tokiais atvejais susijusiy grupiy koordinavimo veikla riipinasi
incidenty valdymo grupé. Nepriklausomai kokiy veiksmy yra imamasi, incidento jrasas turi buti

nuolatos atnaujinamas esant bet kokiems veiklos pokyc¢iams.

Jei incidentg sprendé ne Service Desk, incidento valdymas turi biiti perduodamas atgal }

Service Desk, kad biity galima atlikti incidento uzdarymo etapa.
Incidento uZdarymas

Service Desk turi jsitikinti, kad incidentas visiSkai iSsprestas ir vartotojai yra patenkinti ir

sutinka, kad incidentas bty uzdaromas.
Prie$ uzdarant incidentg Service Desk reikia atlikti Siuos veiksmus:

* Uzdarymo kategorijos nustatymas. Patikrinama ar teisingai buvo nustatyta pirminé
kategorija. Jei nustatoma, kad kategorija buvo nustatyta neteisingai, atlikus pakeitima,

biitina atnaujinti incidento jraSo informacija.

* Jartotojy apklausa. Susisiekiama su nustatytu kiekiu vartotojy ir jsitikinama, kad viskas

tvarkoje

* Incidenty dokumentavimas. Isitikinama, kad incidento tvarkymas buvo dokumentuotas
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teisingai ir atitinka numatyta dokumentavimo detalumo lygj.

» Tebesitesianti ar pasikartojanti problema? Nustatoma (jei reikia su kity grupiy pagalba)
problemos pasikartojimo tikimybe¢ ir, jai reikia, imamasi prevenciniy veiksmy problemos

sprendimui perduodant ja problemy valdymui.

* Oficialus incidento uzdarymas. Oficialiai uzdaromas incidento jrasas. [14]

2.5. Aptarnavimo centras (Service Desk)

Service Desk yra organizacijos funkcinis vienetas. Sis funkcinis vienetas sudarytas i$
personalo atsakingo uz darbg su paslaugos teikimo jvykiais (dazniausiai paslaugos sutrikimais),
kurie gali biiti inicijuojami klientui paskambinus telefonu, klientui pasinaudojus web s3saja,

jvairiy infrastruktiiros automatizuoty pranesimy pagalba etc.

Service Desk yra gyvybiskai svarbi organizacijos IT departamento dalis, todél su Service

Desk turéty biiti bendraujama centralizuotai, i§ vieno pasiekiamumo tasko ir tokiu

btdu sprendziami visi incidentai. Dazniausiai tam naudojama specializuota programiné jranga.
Visi jvykiai biina zurnalizuojami.

Klaidinga manyti, kad efektyviai funkcionuojantis Service Desk gali kompensuoti kitus
organizacijos trilkumus, taciau biitina Zinoti, kad prastai funkcionuojantis Service Desk gali
sukelti prastg jspudi ir taip sukelti neigiamy pasekmiy visai organizacijos reputacijai. Tod¢l labai
svarbu, kad Service Desk personalas biity aukStos kvalifikacijos. Reikéty atkreipti démes; | tai,
kad dauguma Service Desk vartotojy nesupranta verslo ar technologijy. Service Desk personalas

turéty teikti aiSkig ir vartotojui suprantamg informacijg. [14]

2.5.1.Service Desk vaidmuo
* Geresnis klienty aptarnavimo kokybé, klienty pasitenkinimo jvertinimas
* Didesnis ry$iy ir informacijos prieinamumas (déka SPOT)
* Bendradarbiavimo ir bendravimo gerinimas
* Démesingas ir iniciatyvus poZiiiris ] paslaugy teikimag
* Neigiamo poveikio verslui mazinimas
* Geresnis infrastruktiiros ir kontrolés valdymas

* ReikSmingesn¢ informacijos valdymo sprendimy parama [14]

2.5.2.Service Desk tikslas
Placigja prasme pagrindinis Service Desk tikslas kaip jmanoma greiCiau atkurti normaly

paslaugos teikima. Tai gali biiti techninio trukdzio Salinimas, arba atsakymas i uzklausg ir pan.
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Priskiriamos pareigos:

* Visy jvykiy registravimas (incidentai, paslaugos uzklausos) priskiriant jiems
* Teikti priekings linijos tyrimg ir diagnostika

* Pajégiy incidenty Salinimas, atsakymas j paslaugy uzklausas

* Progresuojanciy incidenty sprendimo terminy nustatymas

* Nuolatinis vartotojy informavimas apie esamg incidento bikle

* Uzduoc¢iy uzdarymas

* Nuolatinis vartotojy informavimas apie planinius pakeitimus darbus, dé¢l kuriy galéty

sutrikti darbas. [14]

2.5.3.Service Desk organizaciné struktiira
Service Desk veikimo susisteminimui naudojamos Service Desk struktiiros, taciau
skirtingom organizacijom sprendimai gali skirtis. Tai priklauso nuo to koks yra verslo pobidis,

klienty apimtys, geografiné padétis ir pan.
Pagrindinés Service Desk struktiiros:
* Lokalus Service Desk
* Centralizuotas Service Desk
* Virtualus Service Desk
» Fallow the sun
Lokalus Service Desk

Tai struktira kuomet Service Desk fiziskai jsikiires Salia vartotojy, kuriems tiekiamos
paslaugos. Tokiu budu vartotojams sukuriamas ,,buvimo $alia“ efektas ir pasiekiama efektinga
komunikacija. Taciau finansiniu pozitriu, tai yra neefektyvus Service Desk personalo
iSnaudojimas.

Centralizuotas Service Desk

Tai struktira, kuri suformuojama i§ keliy Service Desk, perkeliant personalg | vieng ar
kelias centralizuotas Service Desk struktiiras. Tokiu biidu gaunama ekonominé nauda, nes
maz¢ja personalo darbuotojy skaicius galintis apdoroti didesnj problemy kiekj. Taip pat dél
dazniau pasitaikanciy skirtingy problemy kyla personalo kompetencijos jas sprendziant. Visgi

centralizuotoje Service Desk struktiiroje stengiamasi i§laikyti ,,buvimo Salia“ efekta.
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Virtualus Service Desk

Tai struktiira, kuri suformuojama technologijy pagalba, dazniausiai internetu. Sukuriamas
centralizuotos Service Desk struktiiros jspiidis. Tokiu biidu personalas neturi priklausomybes

nuo darbuotojy skai¢iaus nuo geografinés iSsidéstymo padéties.
Saulés sekimas (Fallow the sun)

Tai struktiira skirta pasaulinio masto organizacijoms, kurioms reikalingas 24 valandy per
parg klienty aptarnavimas mazomis sagnaudomis. Service Desk yra iSdéstomas skirtingose laiko
juostose. Service Desk personalui nereikia dirbti daugiau nei vieng pamaing, nes atsiranda laiko

persidengimas. [14]
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3. INCIDENTU VALDYMO PROCESO MODELIAVIMAS

3.1. Veiklos proceso modelio struktiira

Veiklos proceso modelis turi atsakyti j Zzemiau pateiktus klausimus:

1. Kaip vyksta darbas?

2. Kas atliecka darba?

3. Ko reikia darbui atlikti?

4. Kaip imon¢je organizuojami resursai?

I pirmajj klausimg atsakymg turi pateikti proceso modelis t.y. procesas turi biiti

atvaizduotas veiksmy seka, kur veiksmai tarpusavyje yra susiejami tam tikrais rysiais.

Resursy modelis turi atsakyti | antrgjji klausimg t.y. procesas turi atvaizduoti resursus —
zmones, mechanizmus ar jranga, atliekancius darbus. Rol¢, resursas ir darbo grafikas yra

pagrindiniai resursy modelio elementai.

I trecigji klausimg turi atsakyti duomeny modelis, t.y. procesas turi atvaizduoti zaliavas ir
duomenis, naudojamus proceso eigoje. Pagrindiniai duomeny modelio elementai yra veiklos
objektai ir perspéjimai. Veiklos objektai - tai veiklos dokumentai, darbo produktai ar kt. objektai,
dalyvaujantys veiklos operacijose. Persp¢jimai — tai tam tikri jvykiai, sukeliantys atitinkamus
veiksmus. Persp¢jimai gali biiti naudojami modeliuoti salygas, kurioms esant apie tai praneSama

suinteresuotoms $alims.

I paskutinjji klausimg atsakyma pateikia organizacijos modelis, t.y. procese gali
atsispindéti organizaciné jmonés struktiira. Organizacijos padalinys, vieta ir struktiira (grafinis
ry§iy tarp organizacijos padaliniy atvaizdavimas) yra pagrindiniai organizacijos modelio

elementai. [15]

Veiklos proceso modeliavimo jrankis
Veiklos proceso modeliavimui pasirinktas IBM WebSphere Business Modeler. Pagrindiniai
zingsniai, modeliuojant veiklos procesa su IBM WebSphere Business Modeler programine jranga
yra §ie:
* Veiklos proceso modelio elementy kiirimas.
» RysSiy tarp proceso elementy nustatymas.

* Veiklos objekty kiirimas

* Veiklos objekty priskyrimas 30



* Veiklos resursy priskyrimas uzduotims.
* Darbo grafiky kiirimas.
Veiksmuy seka
Veiksmy seka sukurta remiantis ITIL paslaugos vykdymo fazés incidenty valdymo proceso
diagrama (5 pav.).
Elementai

Incidento identifikavimas; Incidenty darbo Zzurnalo pildymas; Paslaugos uzsakymo
jdentifikavimas; Paslaugos pareikalavimas?; Ar Zinomas tipas?; nauja paslaugos uzsakymo
procediira; perklasifikavimas ] paslaugos uzsakyma; iniciatoriaus sgsaja klienty DB; unikalaus
numerio skyrimas; Request Fulfilment procesas; diagnozés scenarijai; kategorijos nustatymas;
prioriteto nustatymas; termino nustatymas; paieSka zinomy klaidy db; sprendimo zinomumas;
sprendzia service desk; pirminé diagnoze; rastas sprendimas; iniciatoriaus informavimas;
palyginimas su ankstesniais incidentais; rasta identiSky incidenty; Problem management
informavimas; didelio masto incidento patikra; didelio masto incidentas?; Atsakingy asmeny
skyrimas; Didelio masto incidento procediira; Incidento detaliy tyrimas; Incidento paveikty CI
tyrimas; Visy susijusiy CI tyrimas; CI peradresavimas, perkonfigliravimas; Sutvarkyty CI
palyginimas su sutrikusiais; Incidento palyginimas su Zinomomis klaidomis; Rasta Zinomy
klaidy?; Incidento susiejimas su Zinoma klaida; Kuriamas naujas klaidos jraSas; Darbo Zurnalo
analizé; Incidento atkiirimas chronologine tvarka; Incidento prieZasties nustatymas; Priezastis
aisSki?; 2 lygio paramos grupé¢; Incidento sprendimo priémimas; Problemy valdymo procesas;
Priezastis aiSki ?; 3 lygio paramos grupé¢; Incidento sprendimo priémimas; Problemy valdymo
procesas; Testavimas; Kategorijos patikslinimas; Dokumentacijos atnaujinimas; Iniciatoriaus

informavimas; Incidento uzdarymas;

Veiklos objektai

* Incidentas

* Konfigtracinis elementas

* Paslaugos pareikalavimas
Resursai

* Incidenty valdymo vadovas

» Service Desk analitikas

» Service Desk antro lygio analitikas

* Service Desk trecio lygio analitikas
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* Klienty informacing sistema
* Problemy valdymo tarnyba

* Paslaugos pareikalavimo tarnyba

3.2. Proceso vykdymo etapai
1. Identifikavimas ir raSymas j darbo Zurnalg

Tikslas:
Identifikuoti incidenta.

Veiksmai:

* Incidento identifikavimas. Service Desk ar monitoringas turi duoti signalg apie incidenta.

Nuo Sio zingsnio priklauso kaip greitai startuos incidenty valdymo procesas.

* Incidenty darbo zurnalo pildymas. Visi incidentai turi biiti pildomi | darbo Zurnalg

nesvarbu kokia jy atsiradimo prieZastis.

O "] Inddentas "] Inddentas
Inn:u:lenb:u Inudenb.l darbo
jdentifikavimas #urnala pildymas

6 nav. Incidento identifikavimo etanas

2. Paslaugos pareikalavimo patikra
Tikslas:
Patikrinti ar incidentas teisingai inicijuotas ir néra paslaugos pareikalavimas
Veiksmai:

* Paslaugos uzsakymo identifikavimas. Service Desk analitikas tikrina ar incidentas yra

paslaugos pareikalavimas.
*  Zinomas paslaugos tipas? Service Desk analitikas perzitiri Zinomus paslaugy tipus.

* Nauja paslaugos uzsakymo procediira. Neradus zinomo paslaugos tipo Service Desk

analitikas atlieka naujos paslaugos uzsakymo procediira.

*  Perklasifikavimas j paslaugos uzsakymq. Kadangi paslaugos uzsakymas buvo inicijuotas

kaip incidentas, Service Desk analitikas turi ji perklasifikuoti j paslaugos uzsakyma.
* Iniciatoriaus sgsaja klienty DB. Service Desk analitikas ieSko incidento iniciatoriaus
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klienty duomeny bazéje.

*  Unikalaus numerio skyrimas. Service Desk analitikas atlieka kliento susiejima su

paslaugos pareikalavimu skirdamas unikaly numer;j.

* Request fulfilment procesas. Service Desk analitikas skiria paskyra paslaugos uzsakymo

vykdymui.

Mauja paslaugos
u#zakymao procedira

10.0% No (7] Incidentas

50.0% Yes (7] Incidentas Ar finomas

tipas?

=
Paslaugos
uZsakymo
identifikavimas

Paslaugos
pareikalavi
mas?

[] Inddentas ] Inddentas [Z] Incidentas

(] Inddentas =
50.0% Mo

=
Iniciatoriaus
sasaja kienty DB

[C] Paslaugos pareikalavimas [C] Paslaugos pareikalavimas

Perklasifikavimas
i paslaugos
uZsakyma

REQUEST
FULFILMENT
PROCESAS

(] Paslaugos pareikalavimas [C] Inddentas

Unikalaus numerio
skyrimas

7 pav. Paslaugos pareikalavimo patikros etapas

3. Klasifikavimas
Tikslas:
Nustatyti incidento kategorija, prioriteta, sudétinguma.
Veiksmai:

* Diagnozés scenarijai. Service Desk analitikas vykdo i§ anksto aprasytus incidento

klasifikavimo scenarijus.

* Kategorijos nustatymas. Service Desk analitikas skiria incidento kategorija, kuri bus

naudojama vélesniai incidenty analizei, pasikartojimy tendencijoms nustatyti

* Prioriteto nustatymas. Service Desk analitikas nustato incidento prioritetg. Kuriuo

remiantis nustatomi incidento sprendimo jrankiai, personalas.

» Termino nustatymas. Remiantis paslaugy lygio sutartimi nustatomas terminas, per kurj

incidentas turi buti paSalinamas.
*  Paieska zinomy klaidy DB. Sprendimo laikui trumpinti Zinomy klaidy duomeny bazéje

ieSkoma identisky incidenty.
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* Sprendimo zZinomumas. Remiantis paieSkos rezultatais gautais 1§ ir Zinomy klaidy

duomeny bazés ir paskirtu incidento prioritetu yra nustatomas sprendimo zZinomumas.

] Incidentas

] Incidentas

] Indidentas

[*] Incidentas Sprendimo

Zinomumas

45.0% Zinomas

8 pav. Incidento klasifikavimo etapas

4. Zinomas sprendimas

Tikslas:
Trumpinti incidento sprendimo laika.
Veiksmai:
* Spendzia Service Desk. Esant Zinomam incidento sprendimui Service Desk bando realiu
laiku i$spresti incidenta.

*  Pirminé diagnozé. Atlieckama pirminé incidento atsiradimo diagnozé.

] Incidentas

Sprenddia
Service Desk

Pirming
diagnozé

[] Inddentas ["] Inddentas ["] Incidentas

50.0% Taip

] Incidentas

50.0% MNe

9 pav. Zinomo incidento sprendimo etapas

5. NezZinomas sprendimas

Tikslas:

Informuoti incidento iniciatoriy incidento bikle ir veiksmus kuriy bus imtasi incidento
Salinimui.
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Veiksmai:

* [Iniciatoriaus informavimas. Iniciatorius yra informuojamas apie incidento bukle,

numatomus Salinimo veiksmus ir $alinimo trukme.

* Palyginimas su ankstesniais incidentais. Incidentas yra lyginamas su anksciau jvykusiais

incidentais.

*  Problemy valdymo informavimas. Radus panasumy su prie§ tai vykusiais incidentais yra

informuojamas personalas, atsakingas uz problemy valdyma.

PROBLEM
MAMNAGEMENT
informavimas

50.0% Yes ("] Incidentas [Z] Indidentas

Palyginimas su
ankstesniais
inddentais

Rasta
indentisky
incod. ..

Inciatoriaus
informavimas

"] Incidentas ("] Incidentas (] Incidentas

"] Indidentas

50.0% Mo T

10 pav. Nezinomo incidento sprendimo etapas

6. Nezinomas sprendimas su aukstu prioritetu

Tikslas:

Patikrinti ar incidentas su aukStu prioritetu ir nezinomu sprendimu néra didelio masto

incidentas.
Veiksmai:

* Didelio masto incidento patikra. Tikrinama ar incidentas neatitinka apraSytos didelio

masto incidento procediiros.

*  Atsakingy asmeny skyrimas. Jei incidentas yra didelio masto, skiriami atsakingi asmenys

didelio masto incidento procediiros vykdymui.

* Didelio masto incidento procediira. Paskirti asmenys atlieka didelio masto procediroje

aprasSytus veiksmus.
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] Incidentas

Incidentas | Incidentas
E 6 ] =| Didelio masto ]

Didelio
masto
incid...

50.0% MNe

incidento patikra
[} Incidentas

50.0% Taip
I

[} Incidentas (] Incidentas
Atsakingy asmeny Didelio masto
skyrimas incindento procedira

11 pav. Nezinomo incidento sprendimo su aukstu prioritetu etapas

7. Tyrimas ir diagnozé
Tikslas:
IStirti ir nustatyti incidento atsiradimo priezastj
Veiksmai:
* Incidento detaliy tyrimas. Tiriamos visos uzfiksuotos incidento detalés.

* Incidento paveikty CI tyrimas. Tiriami konfigiiraciniai elementai (CI), kuriuos paveiké
incidentas.

* Visy susijusiy CI tyrimas. Tiriami visi konfigliraciniai elementai, kurie yra susij¢ su
incidento paveiktais konfigiiraciniais elementais.

* CI peradresavimas, perkonfigiiravimas. Dazniausiai laikinam incidento pasekmiy

minimizavimui galima atlikti konfigiiraciniy elementy pakeitimus, peradresavimus ir

sutvarkyti sutrikusius konfigiiracinius elementus.

*  Sutvarkyty CI palyginimas su sutrikusiais. Sutvarkyti konfigiiraciniai elementai

palyginami su sutrikusiais.

* Incidento palyginimas su Zinomomis klaidomis. leSkoma incidento atitikmeny zinomy

klaidy duomeny bazéje.

* Incidento susiejimas su zinoma klaida. Radus atitikimy incidentas susiejamas su zinomos

klaidos jrasu.

* Kuriamas naujas klaidos jrasas. Neradus atitikimy kuriamas naujas Zinomos klaidos

jrasas.

36



[C] Inddentas ‘
[C] Inddentas

= (] Indidentas '
. ("] Inddentas ‘

Visy susijusiy CI
tyrimas

!

Inddeno detaliy
tyrimas

Indidento paveikiy
CI tyrimas

] Inddentas [*] Incidentas (] Inddentas

Sutvarkyty CI
palyginimas su
sutrikusiais

CI peradresavimas,
perkonfigiravimas

Incidento palyginimas
su Finomomis kaidomis

[*] Inddentas ] Incidentas [] Incidentag

Incidento
susiejimas su
Zinoma kaida

] Inddentas (2] Indidentas

Rasta
Zinomy
Klaidy?

50.0% Taip

[C] Inddentas [Z] Incidentas

Y| Kuriamas naujas
Kaidos iraas

50.0% Ne

12 pav. Incidento tyrimo ir diagnozés etapas

8. Sprendimas ir atstatymas
Tikslas:
Priimti incidento Salinimo sprendimg ir atstatyti paslaugos teikima.
Veiksmai:
* Darbo zurnalo analizé. Analizuojamas darbo Zzurnalas.

* Incidento atkiirimas chronologine tvarka. ISanalizavus darbo Zurnalg incidentas

atkuriamas chronologine tvarka.

» Incidento priezasties nustatymas. I8analizavus incidenta chronologine tvarka, bandoma

nustatyti incidento atsiradimo priezast;.

* 2 lygio paramos grupé. Nenustacius incidento priezasties pagalbos kreipiamasi | antro

lygio paramos grupg.

* 3 lygio paramos grupé. Jei antro lygio paramos grupei nepavyksta nustatyti incidento

priezasties atsiradimo, pagalbos kreipiamasi j trecio lygio paramos grupg.
* Incidento sprendimo priéemimas. Priimamas incidento sprendimas.

*  Problemy valdymo procesas. Problemy valdymas atlieka paslaugos atstatymo veiksmus.
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13 pav. Incidento sprendimo ir paslaugos teikimo atstatymo etapas

9. UZdarymas

Tikslas:

Isitikinti, kad incidentas visiSkai iSsprestas, incidento iniciatorius yra patenkintas rezultatu

ir sutinka, kad incidentas biity uzdarytas.
Veiksmai:
» Testavimas. Siekiant jsitikinti, kad incidentas iSsprestas s€ékmingai atlickamas testavimas.

* Kategorijos patikslinimas. Patikslinama ar buvo teisingas pirminis kategorijos

nustatymas.

*  Dokumentacijos atnaujinimas. Atnaujinama incidento dokumentacija, jei reikia

papildoma pastabomis.

* [Iniciatoriaus informavimas. Susisiekiama su incidento iniciatoriumi, kuris turi patvirtinti,
jok yra patvirtintas incidento sprendimo rezultatu ir sutinka, kad incidentas biity

uzdarytas.

* Incidento uzdarymas. Incidentas uzdaromas.
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14 pav. Incidento uzdarymo etapas

3.3. Veiklos procesy modelio simuliacija

Simuliacijos procesas - verslo proceso imitavimas virtualioje aplinkoje. Norint sékmingai atlikti
proceso simuliacijg reikia:

* Apibrézti veiklos proceso resursus ir tikimybes.

* Apibrézti simuliacijos profilj ir savybes.

* Jvykdyti simuliacijg ir atlikti analize.
Pagrindinés simuliacijos analizés matricos yra §ios:

*  Vaidmeny Resursy matrica (angl. Role Resource matrix)

*  Trukmés matrica (angl. Duration matrix)

* Prieinamumo matrica (angl. Availability matrix)

* Sprendimo tikimybés matrica (angl. Decision probabilities matrix)

Maksimalus simuliacijos laikas — 365 dienos. Proceso paleidimo laikas — darbo

valandomis, t.y. nuo 8 h ryto iki 17 h vakaro atmetus piety pertrauka tarp 12h ir 13 h.
IBM WebSphere Business Modeler turi daryti statinés (angl. Static Analysis) bei dinaminés
(angl. Dynamic Analysis) analizés funkcijas.

Atliekant statine analize galima susumuoti, apibendrinti bei patogiai pateikti informacijg is

pradiniy modelio duomeny (pvz. kainy, trukmes, resursy uzimtumo ir kt.).

Atliekant dinamine analize galima jvertinti proceso efektyvuma, iSryskinti silpngsias proceso
vietas. Dinaminei analizei atlikti reikalinga proceso simuliacija. Simuliacijos rezultatai gali buti

apibendrinti, susumuoti, atvaizduoti grafiskai.

Atlikus proceso simuliacijg ir dinaming analiz¢ gauti tokie rezultatai:
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Incidenty valdymo procesas trunka trumpamiausiai, kuomet yra klaidinga pirminé informacija

ir paslaugos pareikalavimas interpretuojamas kaip incidentas. Trukmé 9 minutés, 40 sekundziy.

Process Instances Summary | Simula... .\"x Process Cases Summary | Simulatiﬁh_\ Process Cases Summary | !
Case Name! Activity Mame i Average Costi Average Working Duration | Total Cost!
incident_rmanagement 0,61 USD 9 minutes 40 seconds 0,61 UsD
Ar Zinomas tipas? 0,00 USD 0 seconds 0,00 UsD
Dokurmnentacijos atnaujinimas 0,02 UsD 30 secends 0,03 USD
Incidento identifikavirmas 0,06 USD 1 minute 0,06 UsD
Incidento uZzdarymas 0,02 UsD 20 seconds 0,02 USD
Incidentuy darbeo Zurnale pildymas 0,06 UsD 1 minute 0,06 UsD
Iniciatoriaus informavimas 0,13 UsD 2 minutes 0,13 UsD
Iniciatoriaus sasaja klientu DB 0,02 UsD 30 seconds 0,03 USD
Kategorijos patikslinimas 0,02 UsD 30 seconds 0,03 USD
Merge:2 0,00 USD 0 seconds 0,00 UsD
Merge:s 0,00 UsD 0 seconds 0,00 UsD
Paslaugos pareikalavirnas? 0,00 UsD 0 seconds 0,00 USD
Paslaugos uZsakymo jdentifikavimas 0,06 USD 1 minute 0,06 UsD
Perklasifikavimas | paslaugos uzsakyma 0,02 UsD 20 seconds 0,02 UsD
REQUEST FULFILMEMNT PROCESAS 0,02 UsD 15 seconds 0,02 USD
Testavimas 0,13 UsD 2 minutes 0,13 UsD
Unikalaus numerio skyrimas 0,02 UsD 15 seconds 0,02 UsD
All Cases 0,61 USD 9 minutes 40 seconds 0,61 UsD

15 pav. Incidenty valdymo veiksmy suvestiné paslaugos pareikalavimo atveju

Maziausia incidento valdymo proceso savikaina ir trumpiausias proceso vykdymo laikas

yra tada, kuomet yra Zinomas incidento sprendimas.

Process Instances Summary | Simulation result Treciadienis, 2011, GeguzZes 18 20,1110 | incident_manac
Caze Namel Activity Marne I Average Costl Awerage Working Duraticn I Total Cost
Slcase1 [ | 117USD| 18 minutes 20 seconds | 117 USD]
incident_management 1,17 UsD 18 minutes 20 seconds 1,17 USD

Diagnozés scenarijai 0,10 UsSD 1 minute 30 seconds 0,10 USD
Dokumentacijos atnaujinimas 0,03 USD 30 seconds 0,03 USD

Incidento identifikavimas 0,06 UsD 1 minute 0,06 UsD

Incidento uidarymas 0,02 UsD 20 seconds 0,02 USD

Incidentu darbo Zurnale pildy... 0,06 UsD 1 minute 0,06 UsD
Iniciatoriaus informavimas 0,13 UsD 2 minutes 0,13 UsD

Kategorijos nustatymas 0,08 USD 1 minute 20 seconds 0,08 USD

Kategorijos patikslinimas 0,03 USD 30 seconds 0,03 USD

Merge 0,00 UsD 0 seconds 0,00 UsD

Merge:5 0,00 USD 0 seconds 0,00 USD

Paietka Zinomu klaidu DB 0,06 UsD 1 minute 0,06 UsD

Paslaugos pareikalavimas? 0,00 UsD 0 seconds 0,00 UsSD

Paslaugos uzsakymo jdentifika... 0,06 UsD 1 minute 0,06 UsD

Pirminé diagnozé 0,06 UsD 1 minute 0.06 UsD

Prioriteto nustatymas 0,13 UsD 2 minutes 0,13 UsD

Rastas sprendimas 0,00 USD 0 seconds 0,00 USD

Sprendimo Zinomumas 0,00 UsD 0 seconds 0,00 UsD

Sprendiia Service Desk 0,19 UsSD 3 minutes 0,19 UsD

Termine nustatymas 0,01 UsD 10 seconds 0,01 USD

Testavimas 0,13 UsD 2 minutes 0,13 UsD

All Cases 1,17 UsD 18 minutes 20 seconds 1,17 UsD

16 pav. Incidenty valdymo veiksmy suvestiné Zinomo sprendimo atveju
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Incidento valdymo proceso savikaina stipriai kyla aukStyn kuomet incidento sprendimas

néra zZinomas yra reikia priimti naujg incidento sprendima.

“Process Instances Summary | Simulation result Tregiadienis, 2011, Geguzes 18 2011.10,..

.. Process Cases Summary |

Case Mame I Activity Name

j Average Custi Average Working Duration 1 Total Cost1

All Cases

incident_management

CI peradresavimas, perkonfigdravimas
Darbo furnalo analize

Diagnozés scenarijai

Didelic masto incidentas?

Didelio masto incidento patikra
Dokumentacijos atnaujinimas
Incidenc detaliy tyrimas

Incidento atkarimas chrenclogine tvarka
Incidento identifikavimas

Incidento palyginimas su Zinomomis klaidomis
Incidento paveikty CI tyrimas
Incidento priefasties nustatymas
Incidento sprendimo prigmimas
Incidento uZdarymas

Incidenty darbo Zurnalo pildymas
Iniciateriaus informavimas
Kategorijos nustatymas

Kategorijos patikslinimas

Kuriamas naujas klaidos jrasas

Merge

Merge:3

Merge:d

Merge:s

Merge

Paietka Zinomu klaidu DB

Paslaugos pareikalavimas?

Paslaugos uzsakymo jdentifikavimas
Priezastis aiski?

Prioriteto nustatymas

Problemu valdymo procesas

Rasta Zinomuy klaidu?

Sprendimao Zinomumas

Sutvarkytu CI palyginimas su sutrikusiais
Termino nustatymas

Testavimas

Visu susijusiy Cltyrimas

215 USD
0,13 USD
0,19 USD
0,10 USD
0,00 USD
0,06 USD
0,03 USD
0,06 USD
0,06 USD
0,06 USD
0,13 USD
0,13 USD
0,13 USD
0,06 USD
0,02 USD
0,06 USD
0,13 USD
0,08 USD
0,03 USD
0,03 USD
0,00 USD
0,00 USD
0,00 USD
0,00 USD
0,00 USD
0,06 USD
0,00 USD
0,06 USD
0,00 USD
0,13 USD
0,00 USD
0,00 USD
0,00 USD
0,13 USD
0,01 USD
0,13 USD
0,13 USD
2,15 USD

2 minutes
3 minutes
1 minute 30 seconds
0 seconds
1 minute
30 =seconds
1 minute
1 minute
1 minute
2 minutes
2 minutes
2 minutes
1 minute
20 zeconds
1 minute
2 minutes
1 minute 20 seconds
30 zeconds
30 seconds
0 seconds
0 =seconds
0 seconds
0 seconds
0 =seconds
1 minute
0 seconds
1 minute
0 seconds
2 minutes
0 seconds
0 =seconds
0 seconds
2 minutes
10 =zeconds
2 minutes
2 minutes

33 minutes 50 zeconds

17 pav. Incidenty valdymo veiksmy suvestiné nezinomo sprendimo atveju

Blcaser | | 215U 2,15 USD

33 minutes 50 seconds

215 USD
0,13 USD
0,19 USD
0,10 USD
0,00 USD
0,06 USD
0,03 USD
0,06 USD
0,06 USD
0,06 USD
0,13 USD
0,13 USD
0,13 USD
0,06 USD
0,02 USD
0,06 USD
0,13 USD
0,08 USD
0,03 USD
0,03 USD
0,00 USD
0,00 USD
0,00 USD
0,00 USD
0,00 USD
0,06 USD
0,00 USD
0,06 USD
0,00 USD
0,13 USD
0,00 USD
0,00 USD
0,00 USD
0,13 USD
0,01 USD
0,13 USD
0,13 USD
2,15 USD

llgiausiai ir brangiausiai incidento valdymo procesas vyksta tuomet néra zinomo

sprendimo ir yra jtraukiamos antro ir trecio lygio aptarnavimo tarnybos palaikymo grupés.

41



- . . - . . = . ;
[ Process Instances Summary | Simulation result Treciadienis, 20... . Process Cases Summary | Simulation result Tre

Caze Mame 1 Activity Mame

1 Average Cust1 Average Working Duration 1 Total Cost |

Blcaser | | 307U 3,07 USD

incident_management 3,07 Ush 43 minutes 50 seconds 3,07 USD
2 lygic paramos grupé 0,29 USD I minutes 0,29 USD
3 lygic paramos grupé 0,38 UsD 3 minutes 0,38 USD
CI peradresavimas, perkonfiglravimas 0,13 ush 2 minutes 0,13 USD
Darbo furnalo analize 019 Ush 3 minutes 0,19 Ush
Diagnozés scenarijai 0,10 UsD 1 rinute 30 seconds 0,10 USD
Dokumentacijos atnaujinimas 0,03 usp 30 seconds 0,03 USD
Inciatoriaus informavimas 013 uUsDh 2 minutes 0,13 ush
Incideno detaliy tyrimas 0,06 USD 1 minute 0,06 UsD
Incidento atkdrimas chronologine tvarka 0,06 UsSD 1 minute 006 UsD
Incidento identifikavimas 0,06 UsD 1 minute 0,06 UsD
Incidento palyginimas su Zinomomis klaidomis 0,13 UsD 2 minutes 0,13 USD
Incidento paveikty CI tyrimas 013 UsD 2 minutes 013 Ush
Incidento prieZasties nustatymas 0,13 UsD 2 minutes 0,13 USD
Incidento sprendima prigmimas 0,06 UsD 1 minute 0,06 USD
Incidento uzdaryrmas 0,02 UsD 20 seconds 0,02 USD
Incidenty darbo Zurnalo pildymas 0,06 UsD 1 minute 0,06 UsD
Iniciatoriaus informavimas 013 UsD 2 minutes 0,13 UsD
Kategorijos nustatymas 0,08 UsD 1 rinute 20 seconds 0,08 USD
Kategorijos patikslinimas 0,03 UsD 30 seconds 0,03 USD
Kuriarnas naujas klaidos jratas 0,03 UsD 30 seconds 0,03 UsSD
Merge 0,00 UsD 0 zeconds 0,00 USD
Merge:3 0,00 UsD 0 seconds 0,00 USD
Merge:d 0,00 UsD 0 zeconds 0,00 USD
Merge:5 0,00 UsD 0 seconds 0,00 USD
Merge:d 0,00 UsD 0 =zeconds 0,00 USD
Paietka Zinomu klaidu DB 0,06 USD 1 minute 0,06 UsD
Palyginiras su ankstesniais incidentais 0,19 UsD 3minutes 0,19 USD
Paslaugos pareikalavimas? 0,00 ush O seconds 0,00 USD
Paslaugos uzsakymo jdentifikavimas 0,06 USD 1 minute 0,06 UsD
PrieZastis aiski 7 0,00 UsD 0 zeconds 0,00 USD
Priezastis aiski? 0,00 UsD 0 =zeconds 0,00 USD
Prioriteto nustatymas 0,13 UsD 2 minutes 0,13 UsD
Problemu valdyme procesas 0,00 UsD 0 seconds 0,00 USD
Rasta indentizky incodentu 0,00 UsDh 0 seconds 0,00 USD
Rasta Zinomu klaidu? 0,00 UsD 0 seconds 0,00 USD
Sprendimo Zinomumas 0,00 UsD 0 seconds 0,00 USD
Sutvarkytu CI palyginimas su sutrikusiais 0,13 UsD 2 minutes 0,13 USD
Termine nustatymas 0,01 ush 10 seconds 0,01 USD
Testavimas 013 UsD 2 minutes 013 UsD
Wisy susijusiy Cl tyriras 013 UsD 2 minutes 013 UsDh
All Cazes 3,07 UsD 43 minutes 50 seconds 3,07 USD 1§

pav. Incidenty valdymo veiksmy suvestiné nezinomo sprendimo atveju jtraukiant tre¢io lygio

aptarnavimo tarnybos grupg

] Sirmulation Result Mame

| Process Mame

J Average Elapsed [

Difference

9 minutes 40
43 minutes 50
-34 minutes 10

sprendimas zinomas
sprendimas nezinomas + 3 sd lygis

incident_management
incident_management

Percentage Ch... -3

19 pav. Dinamin¢ analiz¢ laiko atzvilgiu
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Resource or Role Mame First Simulation Result Second Simulation Result I

Difference | Pe

iSimulation Result Mame sprendimas zinomas  sprendimas nezinomas + 3 sd lygis

Process Mame incident_management incident_management
Service Desk analitikas 0,61 UsD 241 USD  -1,79 UsD
Service Desk 2 lygio analitikas 0,00 USD 0,29 UsSD  -0,29 USD
Service Desk 3 lygio analitikas 0,00 UsD 0,38 UsD  -0.38 UsD

All Resources And Roles 0,61 UsD 307 UsD  -2.46 UsD

20. pav. Resursy pasiskirstymas laiko atzvilgiu

ur
ur

Difference I Percentag

Simulation Result Name
Process Name

All Resources And Roles

I Resource or Role Mame | First Simulation Resultl Second Simulation Resultl
_ Simulation result Treciadi...
incident_management incident_management
Service Desk analitikas 9 minutes 40 seconds 37 minutes 50 seconds
Service Desk 2 lygio analitikas 0 seconds 3 minutes
Service Desk 3 lygio analitikas 0 seconds 3 minutes
9 minutes 40 seconds 43 minutes 50 seconds

21 pav. Resursy pasiskirstymas laiko atzvilgiu

-28 minutes 10 secends
-3 minutes
-3 minutes
-34 minutes 10 seconds
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ISvados

Norint efektyviai valdyti jmonés veikla jmonés procesai turi biiti apibrézti, nes: kas
neapibrézta — negali buti kontroliuojama; kas nekontroliuojama — negali biiti iSmatuota; kas
neiSmatuota — negali biiti tobulinama.

Procesy apibrézimui tikslinga remtis geriausios praktikos metodologijomis siiilancias
veikian¢ius sprendimus.

ISanalizavus geriausios praktikos metodologijas patraukliausia pasirodé — ITIL v3, nes
siekiant tiksliai apraSyti galimus procesus, ITIL v3 sukuria specifing terminijg, palieka laisve
renkantis realizavimo priemones, yra pakankamai abstrakti ir gali biiti diegiama skirtingos

specifikos imonése.

Remiantis incidenty valdymo modeliu, realizuotu pagal ITIL v3 metodus ir IBM
WebShpere Business Modeler jrankio pagalba, analize matyti, kad trumpiausias incidento
sprendimo laikas yra kuomet aptarnavimo tarnyba (Service Desk) randa zinomg incidento
sprendimg Zinomy klaidy duomeny bazeje ir sugeba incidentg iSspresti be papildomos pagalbos.
Todé¢l vadovaujantis sumodeliuotu procesu bus nuolatos pildomi darbo Zzurnalai, atlickama
analiz¢ ir taip atnaujinama zinomy klaidy duomeny baz¢. Tai savo ruoztu leis didinti incidento

sprendimo Zinomumo tikimybe ir trumpinti incidento sprendimo laika.

Galima teigti, kad aptarnavimo tarnyba tampa ITIL numatyty procesy iniciatoriumi,
rezultato gavéju bei, neretai — kontroliuotuoju. Todél svarbu, kad aptarnavimo tarnybos

personalas biity kiek jmanoma aukstesnés kvalifikacijos.
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Anotacija

Baigiamajame magistro darbe analitin¢je dalyje apzvelgiamos ir analizuojamos geriausios

praktikos metodologijos. Pateikiami analizuojamy metodologijy apribojimai bei tritkumai.

Baigiamojo darbo tikslui ir uZzdaviniams iSspresti pasirinkta ITIL (angl. Information
Technology Infrastructure Library) metodologija. Remiantis ITIL v3 versijos vadovu buvo

iSanalizuotas incidenty valdymo procesas bei jo s3saja su kitais procesais.

Praktin¢je dalyje naudojant IBM WebSphere Business Modeler produkta sumodeliuotas

Incidenty valdymo veiklos procesy modelis. Atlikta modelio simuliacija ir dinamin¢ analiz¢.

[sanalizavus teorinius ir praktinius aspektus, pateikiamos baigiamojo darbo iSvados.
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Summary

In the analytical part thesis provides an overview of the best practice methodology.

Submitted for analysis methodologies and limitations and shortcomings.

To solve challenges of the final work the ITIL (Information Technology Infrastructure

Library) methodology was chosen.

Based on the ITIL v3 guide was analyzed incident management process and it's

relationship to other processes.

In the practical part, with the help of IBM WebSphere Business Modeler software, was
produced business process management model. Accomplished model simulation and dynamic

analysis.

At the end were was analyzed theoretical and practical aspects and the findings submitted.
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