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Santrauka. Informaciniy technologijy paslaugas teikianciose struktiirose daznu atveju iskeliami tikslai paslaugy
kokybei ir valdymui gerinti. Gebéjimas iSlikti konkurencingam yra vienas svarbiausiy kiekvienos Siuolaikinés
organizacijos sekmes faktoriy, todél kiekvienas verslas siekia tobuléti ir seka technologines naujoves. Tam, kad
procesai versle bity sékmingi, privalu remtis racionaliais ir gerai apgalvotais sprendimais, o $iuos sprendimus
labai daznai padeda priimti biitent panaudojant technologijas gauta ir susisteminta informacija bei zinios.
Daugeliu atvejy duomenimis grjsti sprendimai sukuria prielaidas i§vengti dideliy riziky arba jas sumazinti.
Straipsnyje nagrinéjamos IT procesy taikymo klienty aptarnavimo paslaugoms gerinti galimybés ir, atlikus
tyrima, pateikiamos jy tobulinimo galimybés. Kadangi klienty pasitenkinimas suteiktomis paslaugomis tiesi-
ogiai koreliuoja su paslaugy kokybe, nuolatinis teikiamy paslaugy procesy vertinimas ir optimizavimas yra
neisvengiamas. Tyrimo tikslas yra istirti ir empiriskai jvertinti esamus pasirinktos jmonés IT incidenty valdymo
procesus bei numatyti jy tobulinimo galimybes. Atlikus incidenty valdymo procesy analizg pasirinktoje jmongje
(atvejo analizé), identifikuotiems trikumams likviduoti pateiktas incidenty valdymo procesy patobulinimas.
Atlikto patobulinimo efektyvumui jvertinti taikyti apraSomosios ir i$vady statistikos metodai, kurie parodé,
kad patobulintas procesas turéjo statistiSkai reikSminga teigiamga jtaka klienty aptarnavimo paslaugy kokybei
gerinti. Todél galima teigti, kad jgyvendinti pakeitimai yra efektyvis ir naudingi jmonés veiklos kontekste.

Pagrindiniai ZodzZiai: IT procesai, IT incidenty valdymas, ITIL, paslaugy kokybé¢, atvejo analize, empirinis
tyrimas.

Improving IT Service Management in Customer Service Business: A Case Study

Summary. Organisations that provide information technology services mostly set goals for improving the
quality and management of services. The ability to remain competitive is one of the most critical factors in any
modern organisation's success. For business processes to be successful, it is necessary to rely on rational and
well-thought-out solutions. In many cases, data-based solutions create conditions to avoid or reduce significant
risks. The article examines the possibilities of applying IT processes to improve customer service and presents
its improvement outcomes. Customer satisfaction with the services provided is directly correlated with the
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quality of services. The research investigates and empirically evaluates the existing IT incident management
processes of the selected company and provides opportunities for their improvement. After analysing incident
management processes in the selected company, an improvement of the incident management processes was
presented to eliminate the identified deficiencies. Descriptive and inferential statistical methods were used to
evaluate the effectiveness of the improvements. The results obtained show that the improved process had a
statistically significant positive impact on improving the customer service quality. Therefore, it can be stated
that the implemented changes are effective and useful in the context of the company's operations.

Pagrindiniai Zodziai: IT processes, IT incident management, ITIL, service quality, case study, empirical
research.

Ivadas

Siais laikais, kai Ziniy ir procesy valdymas neatsiejamas nuo technologijy, vis dazniau
priimami duomenimis gristi sprendimai. Daugeliu atvejy panaudojant technologijas apdo-
rota ir susisteminta informacija leidzia priimti sprendimus iSvengiant dideliy riziky arba
jas sumazinant. Informaciniy ir komunikaciniy technologijy (IT) integravimas j versla
keicia ne tik organizacijos vidinius santykius, bet ir santykius tarp paciy organizacijy
ir individy, o kokybiskas IT paslaugy valdymas versle padidina darbo produktyvuma,
klienty jsitraukimo lygj, t. y. leidzia vykdyti masinj produkty pritaikyma pagal klienty
norus, bei sumazina kastus. Tinkamai parinktos ir naudojamos technologijos teikia daug
privalumy. Taciau biitina jvertinti ir galimus jy apribojimus bei trikumus, pavyzdziui,
kaip nenutekinti svarbios informacijos ar neatskleisti konfidencialios informacijos. Tam,
kad biity iSvengta grésmingy verslui situacijy, reikalinga IT paremta pagalba ir nuolatinis
nenutriikstamas procesy stebéjimas. Siy procesy sklandumui uztikrinti jmonés visame
pasaulyje vis dazniau renkasi atitinkamas informacines sistemas, kurios padeda valdyti
versle vykstancius procesus. Kita vertus, kadangi Siuolaikinés verslo organizacijos veiklos
procesuose vis daugiau naudoja jvairias IT technologijas, IT incidenty valdymo (angl. /T
Incident Management) sistemy klausimai tampa vis aktualesni. Incidentas — tai neplanuo-
tas IT paslaugos teikimo sutrikimas arba IT paslaugos kokybés sumazéjimas. Incidenty
valdymo procesu siekiama strukttiruotai ir vienodu biidu valdyti visus IT paslaugy teikimo
sutrikimy atvejus. Incidenty valdymo procesas yra neatsiejamas nuo IT veikly. Nors iki
Siol néra sukurtos idealios informacinés sistemos (IS), taciau incidenty valdymo sistemos
suteikia galimybes kaskart ja gerinti. Did¢jant jmonéms, auga ir technologiné Ziniy ir
procesy vadybos svarba jmonéje, nes, likviduojant tam tikrus zmogiskuosius procesus,
galimas kai kuriy verslo procesy pagreitinimas, leidziantis dirbti optimaliai.

Klienty aptarnavimas yra tiesiogiai susijes su paslaugos kokybe, todél efektyvus inci-
denty valdymas priklauso nuo aiskiai apibrézty taisykliy ir procesy, kurie leidzia efektyviai
valdyti incidenty sprendima ir jy likvidavima. Siekiant uztikrinti auksto lygio IT teikiamy
paslaugy kokybe, versle daznai vadovaujamasi paslaugy valdymo teorijomis. Vienos
1§ dazniausiai taikomy yra ITIL (angl. Information Technology Infrastructure Library,
toliau — ITIL)!, CobiT (angl. Control Objectives for Information and Related Technolo-

! https://www.axelos.com/
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gies, toliau — CobIT)2, CMMI (angl. The Capability Maturity Model Integration)’, ISO/
IEC 20000% ir MOF (angl. Microsoft Operations Framework)?. Tai pagrindinés paslaugy
valdymo teorijos, skirtos IT incidentams valdyti bei uztikrinti kokybei informaciniy
technologijy paslaugas teikianciose strukttirose (The Business Technology Forum, 2019).

Klienty aptarnavimo kokybé priklauso nuo daugelio faktoriy: tinklo kokybés, klienty
(lokesciy, jsitikinimy, nuostaty ir kt.), darbuotojy (veikly igyvendinimo), technologinio
i§sivystymo, organizacinés struktiiros (Colakovi¢, Bajri¢, 2017). Optimizuojant kiekviena
Jju, galima uztikrinti kokybiskesnj klienty aptarnavima, kartu didinant ir verslo konkurencinj
pranasuma. Informacinés technologijos ne tik jgalina formalizuoti jmonéje vykstancius
procesus, bet ir uztikrina savalaikj ir efektyvy ziniy atradima, i§saugojima bei dalijimasi.
Klienty aptarnavimo proceso formalizavimas ne iSimtis, todél, siekiant uztikrinti auksto lygio
IT teikiamy paslaugy kokybe, paslaugy valdymo teorijos pasirinkimas padeda kurti siste-
mingg ir efektyvy valdymo procesa, kuris tiesiogiai koreliuoja su efektyviu klienty poreikiy
patenkinimu ir teigiamu grjztamuoju rysiu (Talla, Valverde, 2013; Lema et al., 2015; Cruz-
Hinojosa, Gutiérrez-de-Mesa, 2016; Andry, Christianto, 2018; Sarnovsky, Surma, 2018).

Sio straipsnio tikslas — atlikti vienoje i§ IT paslaugas teikian¢iy jmoniy IT paslaugy
valdymo klienty aptarnavimo analize ir pasiiilyti patobulinimus, grjstus ITIL paslaugy
valdymo metodologija, bei jy efektyvumag empiriSkai jvertinti. Straipsnyje formuluo-
jami uzdaviniai: atskleisti IT paslaugy valdymo klienty aptarnavimo versle ypatumus;
iSanalizuoti ITIL paslaugy valdymo metodologijos pagrindines funkcijas ir procesus IT
incidentams valdyti; iStirti esamg pasirinktos jmonés IT incidenty valdymo procesg ir
pasitlyti patobulinimy strategija; empiriskai jvertinti jgyvendintus patobulinimus. Rasant
straipsnj buvo naudoti tyrimo metodai: mokslinés, techninés literatiiros analizés ir sinte-
z&s metodai, lyginamoji analizé ir antriniy duomeny analizé, atvejo analizé, apraSomoji
ir iSvady statistika.

Straipsnyje atlikta IT paslaugy valdymo atvejo analiz¢é ir pasitilyto tobulinimo jvertini-
mas klienty aptarnavimo versle papildo Sios mokslo srities tyrimus: 1. ITIL metodologijos
analiz¢ jgalina identifikuoti IT incidenty valdymo trikumus organizacijoje ir nustatyti jy
valdymo efektyvumo trikdzius: nustatyta, kad IT incidenty efektyvumas gali biiti apri-
bojamas del dalinai jgyvendinty ITIL metodologijoje apraSomy procesy. Pasitilyti viso
gyvavimo ciklo plétinys ir korektisko incidenty statusy priskyrimo procesai uztikrina
optimaly IT incidenty valdyma. 2. Empirinis tyrimas patvirtina, kad IT incidenty valdymo
patobulinimas efektyvus ir gali biiti pritaikomas ITIL metodologija gristuose IT incidenty
valdymo procesuose.

IT paslaugy valdymo klienty aptarnavimo versle ypatumai

Teorinis Sio straipsnio pagrindas yra informacijos (mokslinés, techninés ir kt.) lyginamoji
analizé. ISsamiai analizuojama ITIL paslaugy valdymo metodologija. Remiantis atlikta

2 https://www.isaca.org/

3 https://cmmiinstitute.com/, https://www.isaca.org/
4 https://www.iso.org/
5 https://www.microsoft.com/
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analize, identifikuojami IT incidenty valdymo trikumai pasirinktoje imonéje (atvejo
analiz@) ir pasiiiloma §io proceso tobulinimo strategija.

Siuolaikiniame pasaulyje dauguma atliekamy uzduoéiy ir veikly, nepriklausomai nuo
pobtidzio, yra priklausomos nuo IT. Todél bet koks IT trikdis gali sukelti reikSmingy pro-
blemy ir pasekmiy. Siekiant iSvengti rizikingy situacijy, paprastai sukuriamas funkcinis
organizacijos vienetas, kuris yra atsakingas uz tam tikrus su IT paslaugy veikimu susijusius
jvykius — IT paslaugy valdymo centras (Office of Government Commerce, 2007). Toks
aptarnavimo centras per vienintelj kontaktg apima santykius tarp klienty, naudotojy bei
IT palaikymo komandos. PraneSimai apie jvykius aptarnavimo centrui gali biiti patei-
kiami telefonu, naudojant pokalbiy sistemas, elektroninj pasta, internetines aplikacijas
ar automatiskai sugeneruoti sistemos (The Business Technology Forum, 2019). Nors IT
paslaugy valdymo centras yra nukreiptas j galutinj naudotoja, taciau jj sudaro keletas
komponenty galutiniam tikslui pasiekti — kaip jmanoma grei¢iau atkurti kokybiskas IT
paslaugas, uztikrinant naudotojy pasitenkinimg. Klienty aptarnavimo centro funkcijos ir
komponentai gali biiti skirtingi nagrinéjant skirtingas organizacijas, tac¢iau pagrindiniai
struktiiriniai elementai pateikiami 1 paveiksle.

“HOW DO | USE “Something “I have a QUESTION / “l want to
the process or system?” DOESN'T WORK” | need something NEW” IMPROVE”

el o —— Sodd el —— Emal —— Chat —— Porkl

TIER O

Virtual Agent Self-Service and Self-Help
and ITSM Tool £
Workflow Automation Service
Digital Worker Integration
TIER 1 Manage
SPOC Businaes Service Desk service quality
and integration
I (T over services and
On-Site Support service providers
TIER 2 3‘&
s°|“fi°" and Service Delivery Organisation
Service Teams Key Users in Business
TIER 3 Business Knowledge

Service Develop t Organi

1 pav. Klienty aptarnavimo centro funkcijos ir komponentai pagal (The Business Technol-
ogy Forum, 2019, p. 130)

1 paveikslas iliustruoja IT palaikymg skaidant jj  keturis lygius, kuriuose vykdomos
skirtingos funkcijos. Kuo aukstesnis lygis, tuo daugiau reikia specialisto jgtidziy, laiko ir
kity iStekliy (Office of Government Commerce, 2011). Nulinis lygis apima savipagalba,
savarankiska paslaugg ir darbo eigos automatizavima, jgalinant paslaugos teikimg nepri-
klausomai nuo laiko ir vietos. Pirmas lygis apima klienty aptarnavimo centrg ir pagalbg
prisijungus prie svetainés. Siame lygyje sprendziamos bendros paslaugy uzklausos, pvz.,
programinés jrangos diegimo klausimai. Visi klausimai, kurie negali buti i§spresti Siame
lygyje, reikalauja iSskirtiniy arba ekspertiniy Ziniy, todél yra peradresuojami j aukstesnj —
antrg arba trecig lygj (Jantti et al., 2012; The Business Technology Forum, 2019). Be to,
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kadangi organizacijos nuolat siekia atrasti naujy biidy padidinti naudotojy pasitenkinima
teikiamomis paslaugomis ir sumazinti operacines sagnaudas, daznai integruojamas dirbtinis
intelektas — inkorporuojant virtualyjj darbuotoja — agentg pirmame lygyje prapleciamos
zmogiskyjy aptarnavimo centro istekliy galimybés ir tokiu bidu automatizuojama dalis
teikiamy paslaugy (Al-Hawari, Barham, 2019; The Business Technology Forum, 2019).
Tradiciskai klienty aptarnavimo centras turi i$spresti su IT susijusias problemas, t. y.
jrasyti, klasifikuoti, diagnozuoti ir iSspresti naudotojy uzklausas (Jantti et al., 2012;
Al-Hawari, Barham, 2019). Sprendimai turi bati greitai randami ir Siam tikslui pasiekti
taikoma daugybeé istekliy. Ziniy valdymas tampa svarbia a8imi, nes laiku turi bati per-
duodama kuo tikslesné informacija atsakingiems asmenims (Jantti, Kalliokoski, 2010).
Taigi, informacija tampa vienu i§ svarbiausiy strateginiy resursy, kuriuos organizacijos
privalo suvaldyti (Talla, Valverde, 2013; Andry, Christianto, 2018). Sékmingas informa-
cijos rinkimas, analizavimas, pateikimas ir paskirstymas uztikrina kokybiska IT paslaugy
teikimg verslui bei jo testinuma.

IT paslaugy valdymo klienty aptarnavimo vienas i§ svarbiausiy ypatumy — gerinti tarpu-
savio santykius tarp IT ir jy klienty ir siekti, kad IT atitikty verslo klienty reikalavimus. Be
to, M. Blumbergas ir bendraautoriai (2019) nurodo IT aptarnavimo centro reikSme verslui:

1. Pagerinta IT paslaugy valdymo kokyb¢, didesnis naudotojy pasitenkinimas paslau-
gomis.

Geresnis IT infrastruktiiros valdymas ir kontrolé.
Tobulinamas komunikacinis kanalas ir komandinis darbas.
Optimalus IT aptarnavimo zmoniy koordinavimas.
Skatinamas IT paslaugy valdymo vertés sukiirimas.

Kllentq aptarnavimo skyriai (angl. Service Desk) pradéjo atsirasti praéjusio amziaus
devintojo deSimtmecio pabaigoje kaip pagalbiné priemoné¢, leidzianti iSspresti [T proble-
mas. Tai buvo techniné funkcija, orientuota j technologijas, o ne j galutinius vartotojus.
Ankstyvieji klienty aptarnavimo skyriai neturéjo apibrézty aptarnavimo lygio sutaréiy —
SLA (angl. Service Level Agreement) ar kity laiko réziy problemoms i$spresti. Tik tada,
kai 1990 m. buvo sukurtas ITIL, kuriame buvo kaupiama geriausia IT paslaugy valdymo
praktika, atsirado j galutinius vartotojus orientuoti IT klienty aptarnavimo skyriai (IT
Service Management Forum, 2009).

Spartéjanti globalizacija ir didé¢jantis reikalavimas mazinti IT veiklos sanaudas priverté
daugelj organizacijy centralizuoti [T klienty aptarnavimo skyrius, pasitelkiant trec¢iyjy Saliy
partnerius. Sios IT paslaugos teikimo funkcijos lémé tolesnj klienty aptarnavimo skyriaus
sistemy programinés jrangos rinkos ir procesy standartizavimo augima. Siuolaikinés
technologijy tendencijos, jskaitant debesy kompiuterijos paslaugas, pazangias IT sistemas
ir atradimus bei stebésenos galimybes, paskatino IT klienty skyrius integruotis kartu su
IT paslaugy valdymo platformomis (The Business Technology Forum, 2019). Kadangi
jmonés toliau siekia modernizuotis, IT klienty aptarnavimo skyriai toliau tobuléja, kad
tapty labiau orientuoti j versla, geriau suvokdami verslo procesus ir principus. Pasaulyje
yra daug placiai paplitusiy IT paslaugy valdymo teorijy (The Business Technology Forum,
2019), kurios turi esminiy skirtumy ir pritaikomumo galimybiy (Mora et al., 2014; Mora
et al., 2015; Jantti, Cater-Steel, 2017; Sarnovsky, Surma, 2018). Praktikoje dazniausiai

e
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neapsiribojama viena paslaugy valdymo teorija. Didesnés imonés dazniausiai naudoja
skirtingas IT paslaugy valdymo teorijas, kurios apima skirtingus veiklos procesus ir sri-
tis, be to, pastebéta, kad ITIL incidenty valdymo metodologija yra populiariausia klienty
aptarnavimo kontekste (Melendez et al., 2016; Jéntti, Cater-Steel, 2017; Kumar et al.,
2018; Aguiar et al., 2018; Al-Hawari, Barham, 2019; Bosu et al., 2019). Dél nesudétingo
taikymo ir placios incidenty valdymo pavyzdziy duomeny bazés daugelis jmoniy taiko
ITIL paslaugy valdymo metodologijg. Pasirinkta jmoné nuo 2014 m. jdiegé ITIL meto-
dologija klienty aptarnavimo funkcijoms optimizuoti ir jg taiko iki dabar. Todél, siekiant
identifikuoti jmongje vykstanciy IT incidenty valdymo ypatumus ir galimus tobulinimus,
toliau analizuojama ITIL metodologija IT incidenty valdymo aspektu.

ITIL metodologija ir IT incidenty valdymas

ITIL teorija susideda i§ tarpusavyje susiety gyvavimo cikly (ITIL® Service Request
Fulfilment, 2016), kurie nusako tam tikrg etapa: paslaugy strategija, paslaugy kiirimas,
paslaugy paleidimas, paslaugy valdymas, paslaugy tobulinimas. Kiekvienas etapas
paremtas unikaliais procesais, kurie sieja vieng etapg su kitu. Gyvavimo ciklas prasideda
paslaugy strategija, kurios pagrindinis tikslas suplanuoti operacijy strategijg IT paslaugy
valdymui, i8siaiskinti ir suprasti, kas yra paslaugos klientai, ar sitiloma paslauga atitinka
kliento poreikius. IT incidenty valdymas — vienas i pagrindiniy paslaugy valdymo
procesy, kuris paremtas ITIL paslaugy valdymo teorijos knygos metodais (IT Service
Management Forum, 2009). ITIL teorijoje incidentas apibréziamas kaip neplanuotas IT
paslaugy sutrikimas ar paslaugy kokybés sutrikimas. ITIL incidenty valdymo procesas yra
paremtas incidenty gyvavimo ciklo valdymu (Persse, 2012). Tai priemoné, apibiidinanti
IT teikiamy paslaugy (angl. Information Technology Service Management) veikla, kaip
Jmanoma greiciau nustatant, analizuojant ir atkuriant IT paslaugas jvykus sutrikimams.

Pagrindinis, pagal ITIL teorija, IT incidenty valdymo tikslas — kuo grei¢iau atkurti
iprastg IT paslaugy veikimg. Papildomi IT incidenty valdymo tikslai:

1. Uztikrinti, kad biity naudojami standartizuoti metodai ir procediiros veiksmingai
ir greitai reaguoti, analizuoti, dokumentuoti, veiksmingai valdyti ir pranesti apie
incidentus.

2. Didinti incidenty matomuma ir komunikavima tarp verslo ir IT darbuotojy.

3. Suderinti incidenty valdymo metodus ir prioritetus atsizvelgiant j verslo strategijg.

4. Islaikyti vartotojy pasitenkinima, iSlaikant IT paslaugy kokybe (The Business
Technology Forum, 2019).

Biitina pastebéti, kad IT incidenty valdymo procesas néra skirtas pagrindinés priezasties,
dél ko jvyko incidentas, analizei. Pagrindinis démesys skiriamas tam, kas yra biitina at-
likti norint atkurti paslaugas per aptarnavimo lygio jsipareigojimo laika. [vykus tokiems
incidentams yra pasitelkiami laikini pataisymai ar kitokie problemos i§vengimo biidai.

Pagrindiniai incidenty valdymui naudojami objektai:

1. Paslaugy lygio sutartis (angl. SLA) tarp tiekéjo ir kliento, apibrézianti incidento
prioritetus, eskalacijos biidus ir atsakymo, sprendimo laikus.

2. Incidenty Sablonai, kurie leidzia efektyviau spresti incidentus.
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3. Incidenty tipy skirstymas, kuris reikalingas tikslesniam duomeny rinkimui ir
valdymui.

4. Susitarimas dél incidenty buseny, kategorijy ir prioritety.

Proceso jgyvendinimas kritiniy incidenty metu.

6. Susitarimas dél atsakingo incidenty valdymo asmens priskyrimo (Lepmets et al.,
2012; ITIL® Service Request Fulfilment, 2016).

IT incidenty valdymo sistemos (angl. /ncident Management System) dazniausiai apima
kelias funkcijas, pvz., IT incidenty klasifikavimo, dokumentavimo, uzdarymo ir kt. (Jéntti,
Cater-Steel, 2017; Al-Hawari, Barham, 2019).

Viena pagrindiniy funkcijy yra rinkti laiko atzvilgiu jautrius, nuoseklius duomenis
ir dokumentuoti juos IT incidento ataskaita. Kai kurios incidenty valdymo sistemos turi
galimybe rinkti realaus laiko informacija apie jvykius (pvz., laiko ir datos duomenis),
siysti automatinius pranesimus, nustatyti tinkama problemos prioriteta ir pan. Siuolaikinés
sistemos suteikia galimybe administratoriams konfigliruoti ir pritaikyti incidenty ataskaity
formas savo poreikiams. Atsizvelgiant j tai, kad labai svarbu valdyti ir spresti I'T incidentus,
kai kurios organizacijos turi dedikuotg specialig komanda tik incidenty valdymo procesui.
Daugelyje jmoniy incidenty valdymo procesai yra paskirstomi aptarnavimo tarnyboms,
vadovams ir kitoms suinteresuotoms $alims (The Business Technology Forum, 2019).

IT incidenty valdymas turi glaudzius rysSius su daugeliu kity IT paslaugy valdymo
procesy ir funkcijy, pvz., pakeitimy valdymu (angl. Change Management), problemy
valdymu (angl. Problem Management), turto ir konfigiiracijos valdymu (angl. Service as-
sets and configuration management) ir kt. (IT Service Management Forum, 2009). Todé¢l,
siekiant klienty aptarnavimo procese valdyti turimg ir iSgaunamg informacijg, pagal ITIL
skiriamos $ios incidenty valdymo stadijos (2 pav.):

1. Incidenty identifikacija ir registravimas. Dazniausiai incidentai yra registruojami I'T
aptarnavimo centro, tac¢iau juos gali registruoti ir IT palaikymo Zmonés, galutiniai
naudotojai. Incidentai privalo biiti teisingai klasifikuoti, jiems priskirtas atitinkamas
prioritetas bei jie priskirti atitinkamoms IT grupéms. Tai turi biiti labai reaktyvus
procesas, kad reakcija bty nasi ir efektyvi.

2. Incidenty tyrimas ir diagnozé. Sis zingsnis skirtas incidento kilmei i$siaiskinti, tole-
snei veiksmy sekai nustatyti. Konfigliracijos valdymo duomeny bazéje yra saugomi
visi ankstesni incidentai. Tai gali padéti nustatyti prioritetus, poveikj ar eiliSkumag
ir, pasitelkus jau zinomas klaidas, iSspresti incidenta. Analizuojama pradiné infor-
macija, tai gali buti atlieckama jvairiy atitinkamos srities specialisty, siekiant pasalinti
incidento priezastis. Incidento sprendimas gali susidéti i§ keliy Saliy (naudotojy),
todél reikalinga griezta, tiksli bei reikiamu laiku pasiekiama informacija.

3. Sprendimas ir atkiirimas. Visiskai i$siaiSkinamos incidento atsiradimo priezastys,
atkuriamas normalus paslaugos veikimas. Sprendimas komunikuojamas galutiniam
naudotojui.

4. Incidento uzdarymas. Pasitikrinama, ar galutinis vartotojas patenkintas incidento
sprendimu, bei uzdaromas incidentas.

5. Incidenty stebéjimas, sekimas ir komunikavimas galutiniams naudotojams.

b
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Incidenty prioritety nustatymas yra incidenty suskirstymas atsizvelgiant i poveikj ir
skubuma. Organizacija gali suskirstyti prioritetus j kelis lygmenis, pvz., aukstas, vidutinis,
zemas ir kt.:

1.

3.

Aukstas prioritetas — incidentas, kuris paveikia daug vartotojy ar klienty, nutraukia
paslauga, daro jtaka paslaugy teikimui ir paprastai turi tikéting neigiamg finansinj
poveikj organizacijai.

Vidutinis prioritetas — incidentas, kuris paveikia keleta darbuotojy (arba grupe)
ir tam tikrais aspektais pertraukia darbg. Klientai gali biti Siek tiek paveikti arba
jiems sukelta nepatogumy.

Zemas prioritetas — tai nedideli incidentai, kurie neturi jokios jtakos arba turi mazai
jtakos vienam vartotojui ir turi greitg sprendima.

Vykstant incidento gyvavimo ciklui, incidento prioritetai keiciasi nuolatos.

ITIL incidenty gyvavimo ciklas

ITIL incidenty metodologijoje apraSomas devyniy etapy incidenty valdymo procesas,

skatinantis efektyvuma ir gerinantis rezultatus tiekéjams ir klientams, dar kitaip vadina-

mas incidento gyvavimo ciklu (Rudd, 2010; Office of Government Commerce, 2011).
ITIL rekomenduoja jvykus incidentui atlikti Siuos toliau iSvardytus veiksmus:

1.
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Incidento identifikavimas (angl. Incident Identification) —nustato arba pranesa apie
incidentg. Tai atliekama naudojant jvykiy valdymo jrankius arba pasinaudojant bet
kuriuo pasiekiamu aptarnavimo tarnybos kanalu.

Incidento registravimas (angl. Incident Logging) — incidentas, apie kurj praneSama
aptarnavimo tarnybai (telefono skambuciu, el. pastu ar kt.), turi biiti registruojamas
sistemoje nurodant sukiirimo datg ir laikg.

Incidento skirstymas j kategorijas (angl. Incident Categorization) — incidentai
priskiriami i§ anksto apibréztoms kategorijoms pagal jy tipg, pobiidj, pozymius,
SLA ir kt. Tai svarbus zingsnis norint nustatyti, kuri komanda gebés spresti §j
incidents.

Incidento prioriteto nustatymas (angl. Incident Prioritization) — incidentui nustato-
mas prioritetas tam, kad biity kuo geriau panaudojami iStekliai ir komandos laikas.

. Incidento diagnozavimas (angl. Incident Diagnosis) — naudojamas jvykusio inci-

dento analizei, i$siaiskinti, dél kokios priezasties kilo incidentas.

Incidento eskalavimas (angl. Incident Escalation) — atlieckama, kai pagrindiné palai-

kymo komanda negali iSspresti problemos ir jai reikia papildomos pagalbos. Daznai

tai apima vietinio techniko siuntimg j vietg arba prasoma papildomos pagalbos i$

antro arba trecio lygio palaikymo grupiy ir t. t. Yra du eskalavimo tipai — funkcinis

eskalavimas ir hierarchinis eskalavimas:

a. Funkcinis eskalavimas — dar kitaip Zinomas kaip horizontalusis eskalavimas —
tai priemon¢ incidento eskalavimui j kitg to paties lygio komanda.

b. Hierarchinis eskalavimas — dar kitaip zinomas kaip vertikalusis eskalavimas —
tai priemon¢ incidento eskalavimui j aukstesnj tos pacios ar skirtingos funkcijos

lygj.
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‘ Jvykiy stebéjimo sistema

‘ ServiceDesk uzklausa

' y

| El. laiskas | ‘ Telefoninis skambutis

y [
v

‘ Incidento identifikavimas |

v

Ar tikrai tai
incidentas?

/ UZduoties priskyrimas /

¢ Taip

Incidento registravimas |

'

Incidenty skirstymas |
kategorijas

!

Incidento prioriteto
nustatymas

Kritinio incidento Kritinis
procedira

incidentas?

‘NE

Incidento diagnozavimas |

B Incidento eskalavimas

. - Taip
Funkciné eskalacija

Funkcinis
eskalavimas?

Incidento
eskalavimas?

Vone v
—>| Tyrimas ir diagnoze

Hierarchiné eskalacija Hierarchinis

eskalavimas?

v

Rastas
sprendimas?

i Taip

| Sprendimas ir atkdrimas |

'

| Incidento uidarymas ‘

2 pav. Incidenty valdymo gyvavimo ciklas pagal (CertGuidance, 2019)

7. Tyrimas ir diagnozé (angl. Investigation and diagnosis) — §is procesas atlickamas,
jeinéra ankstesnio sprendimo i$ praeities, o incidentui reikalingas gilesnis tyrimas.
Cia imamasi veiksmy, siekiant nustatyti pagrindines problemos priezastis. Tuo
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9.

atveju, jei dél kokiy nors priezasCiy nejmanoma istaisyti pagrindinés priezasties,
sukuriamas problemos jrasas ir klaidy taisymas perduodamas problemy valdymui.
Sprendimas ir atkiirimas (angl. Resolution and Recovery) —kai randamas incidento
sprendimo biidas, jis i$ karto jgyvendinamas atkuriant paslauga.

Incidento uzdarymas (angl. Incident Closure) —incidentas yra laikomas uzdarytu ir

incidento jrasas incidenty valdymo sistemoje yra uzdarytas su galutiniu incidento statusu.

Taigi, incidenty valdymo veiksmy seka pagal ITIL metodologija — aiskiai pateikiama
veiksmy seka, kuria remiantis incidentas turi buiti sprendziamas, taip galima efektyviai
valdyti incidento sprendimo eigg, pradedant nuo incidento registravimo ir identifikavimo,
baigiant incidento sprendimu ir jo uzdarymu.

ITIL incidenty valdymo antriniai procesai

ITIL incidenty valdymo metodologija turi papildomus devynis antrinius procesus, kurie
paprastai néra nuosekliis (Office of Government Commerce, 2007):

1.
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Incidenty valdymo palaikymas (angl. Incident Support) — tai yra bendra atsakomybé
uz priemoniy, procesy, jgiidziy ir taisykliy, skirty efektyviam incidenty valdymui,
tiekimg ir palaikyma.

Incidenty registravimas ir kategorizacija (angl. Incident Logging and Categoriza-
tion) —naudojama jraSyti ir suskirstyti incidentus j kategorijas pagal svarbg siekiant
palengvinti greitg ir veiksminga sprendima.

. Proaktyvi vartotojo informacija (angl. Pro-Active User Information) — priemonés

vartotojams informuoti apie paslaugy sutrikimus. Tai daroma tam, kad vartotojai
galéty prisitaikyti prie paslaugos sutrikimy. Aktyvi informacija vartotojams taip
pat padeda sumazinti vartotojy uzklausy skaiciy.

1-o0jo lygio aptarnavimo tarnybos incidenty sprendimas (angl. Immediate Incident
Resolution by Ist Level Support) —tai yra vienas i$ biidy greitai iSspresti incidents,
pasinaudojus pirmojo lygio aptarnavimo tarnyba. Jei 1-ojo lygio aptarnavimo ko-
manda nepajégi iSspresti incidento arba kai virSijamas pirmojo lygio sprendimo
laikas, incidentas perkeliamas j tinkamg 2-ojo lygio aptarnavimo tarnyba.

. 2-0jo lygio aptarnavimo tarnybos incidenty sprendimas (angl. Incident Resolu-

tion by 2nd Level Support) — 2-ojo lygio aptarnavimo tarnyba skirta dirbti su
sudétingesniais incidentais arba kaip pagalba 1-ojo lygio aptarnavimo komandai,
kai ji nei$sprendzia incidento per i anksto nustatyta laika. Sio etapo tikslas yra
atkurti paslaugas arba pasitlyti sprendima per i§ anksto numatyta SLA.

. Kritiniy incidenty valdymas (angl. Handling of Major incidents) — inicijuojamas

kritiniy incidenty atvejais. Sio papildomo proceso tikslas yra greitas paslaugos
atkiirimas.

Incidenty stebéjimas ir eskalacija (angl. Incident Monitoring and Escalation) —nau-
dojama nuolat stebéti vykstanciy incidenty biisena, kad biity galima kuo greiciau
imtis veiksmy, jei matoma, kad paslaugy lygis bus paZeistas.

Incidenty uzbaigimas ir vertinimas (angl. Incident Closure and Evaluation) — §io
antrinio proceso tikslas — patvirtinti, kad incidentas i$ tikryjy yra iSsprestas, visa
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informacija apie incidento gyvavimo ciklg yra registruojama turint tikslg jas pan-
audoti ateityje.

9. Incidenty valdymo ataskaity teikimas (angl. Incident Management Reporting) —
incidenty valdymo ataskaitose yra pateikiama su incidentais susijusi informacija
kitiems paslaugy valdymo procesams ir suinteresuotoms Salims.

Sie incidenty valdymo antriniai procesai pagal ITIL leidZia efektyviau valdyti inciden-
tus bei prisideda prie pirminiy incidenty sprendimo procesy efektyvinimo. Jie gali biti
naudojami kartu su incidenty valdymo gyvavimu ciklu, taciau néra butini. Taigi, antriniai
procesai nereikalauja eiliSkumo ir gali biiti atlickami pavieniui.

ITIL pareigybés arba IT paslaugy proceso valdymo atsakomybés yra aiskiai apibréztos
ITIL metodologijoje. Vienas i§ pagrindiniy tiksly — kad atitinkamos pareigybés biity
priskirtos tik tam tikriems ITIL incidenty valdymo procesams. Sis pasiskirstymas nulemia
incidenty sprendimo vientisumg panaudojant incidenty valdymo gyvavima cikla, todél
labai svarbu, kad pareigybés buty tiksliai apibréztos.

Tyrimo rezultatai

UAB ,.DPD Lietuva“ — tarptautinio pervezimy tinklo dalis, Lietuvos smulkiyjy siunty
rinkos verslas—verslui (B2B) lyderé. Jmoné jsteigta 1998 m., o 2002 m. tapo tarptautinio
DPD (angl. Dynamic Parcel Distribution — dinamiskas siunty pristatymas) tinklo dalimi
ir pradéjo tarptautiniy siunty gabenimg Europoje. UAB ,,DPD Lietuva“ siiilo efektyvius
integruotus logistinius sprendimus jvairioms verslo Sakoms ir siekia uZztikrinti pastovius
ir greitus pristatymo terminus, modernius siunty ri§iavimo ir paskirstymo procesus, taip
pat pasizymi ir iSskirtine darbuotojy kompetencija, kuri garantuoja teikiamy paslaugy
patikimuma ir efektyvuma. ,,DPD* kompanija adaptavo 2014 m. ITIL paslaugy valdymo
metodologijos standartg pagal savo verslo poreikius, t. y. kaip patikimg strategijg gerinti
IT paslaugy kokybe, ir iSskyré Siuos reikalavimus:

1. Pagerinti verslui kritiniy sistemy darbg ir uztikrinti nepertraukiamuma;

2. Padidinti verslui ypac svarbiy sistemy darbo nasuma;

3. Pagerinti paprasty naudotojy IT Zinias, suteikiant jiems kokybiska IT palaikyma

(bendravimas su IT aptarnavimo centro zmonémis jiems suprantama kalba);

4. Uztikrinti geresne komunikacija besirtipinant I'T paslaugy sutrikimais (incidentais);

5. Sumazinti IT incidenty kiekj, jy iSsprendimo laikg bei nustatyti priezastis, kad biity

iSvengta panasiy problemy ateityje.

Imonés IT procesams valdyti taikoma ManageEngine ServiceDesk Plus® sistema. Tai
yra viena i$ i§samiausiy pagalby tarnyboms skirty sistemy, ji pasizymi labai pla¢iomis
pritaikymo galimybémis (Gartner Reprint Magic, 2020). Sios sistemos funkcionaluma
sudaro uzklausy, turto, problemy bei pakeitimy, projekty, pirkimo bei sutar¢iy moduliai
ir konfigiiracijos valdymo duomeny baze (angl. Configuration Management Database)
bei programiné jranga, kurios yra tiesiogiai integruotos tarpusavyje. Si sistema veikia
pirmo kontakto (angl. Single point of contact) principu, kai vartotojai jvairiomis

6 https://www.manageengine.com/
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priemonémis kreipiasi norédami uzregistruoti, kai kazkas neveikia arba veikia ne taip,
kaip tikeétasi (1 pav.).

Siekiant didinti klienty pasitenkinimg jmonés teikiamomis paslaugomis, atlikta jmonés
techninés informacijos (dokumenty, specifikacijy jrasai, ManageEngine ServiceDesk
Plus sistemoje kaupiamy jraSy ir duomeny) analizé. Vienas i§ pagrindiniy IT teikiamy
paslaugy kokybés rodikliy yra SLA jsipareigojimy vykdymas, todél pasitelkus Siuos
jmonéje kaupiamus duomenis analizuojama, kokig naudg jgyvendinti pakeitimai turéty
IT teikiamy paslaugy kokybei.

Kadangi klienty pasitenkinimas suteiktomis paslaugomis tiesiogiai koreliuoja su
paslaugy kokybe, straipsnyje toliau pristatomi pasirinktos jmonés IT incidenty valdymo
procesy analizés rezultatai ir pateikiami patobulinimai. Vienas i$ IT paslaugy kokybés
gerinimo reikalavimy (5 reikalavimas) susij¢s su IT incidenty valdymu. Siekiant sumazinti
IT incidenty kiekj atsizvelgiant i jy statusus (prioritetas teikiamas auksto prioriteto kiekiui
minimizuoti), buvo atlikta uzklausy valdymo ,, ServiceDesk *“ sistemoje analizé. 1 lenteléje
pateikiami IT incidenty valdymo procesy jmongje trikumai:

1 lentele. IT incidenty valdymo analizés imonéje rezultatai ir siilomi tobulinimai

Nr. | Trikumas Sitllomas tobulinimas Sprendimo pagrindimas

Efektyvus informacijos,

,,ServiceDesk " sistemoje
1. néra vienos prieigos visoms
uzklausoms registruoti.

,,ServiceDesk* sistemoje reali-
zuoti vieng prieiga visoms uz-
klausoms registruoti.

sprendimy valdymas ir
griztamojo rysio suteiki-
mas klientams.

Dauguma uzklausy regis-
2. truojamos kaip incidentai ir
neisskiriamos uzduotys.

Remiantis ITIL metodologija
aprasyti ir realizuoti aiskia
metodika incidentams klasifi-
kuoti.

Incidentai ir uzduotys
reikalauja skirtingy
sprendimy realizacijy.

Statusy stoka incidentams
valdyti ir neefektyvus bei

Papildyti statusy valdymo jrankj

Teisingas papildyty
statusy priskyrimas le-

3. T reikiamais statusais ir standarti- . e .

klaidingas procesas sta- . .. . mia savalaikj incidento

L zuoti statusy keitimo eiga. o .
tusams keisti. iSsprendima.
Negalima rasti papildo- Papildomos duomeny bazés ..
g4  paplie oy p N . Efektyvus ziniy dalijimas
4. mos informacijos apie iSmoktoms pamokoms kaupti .
g ir valdymas.
problema. sukdrimas.

Remiantis atlikta IT incidenty valdymo procesy analize, pastebéta, kad, siekiant
geresnés teikiamy IT paslaugy kokybés, jmonéje buvo pasitelkta ITIL metodologija, taciau
incidenty sprendimas ne visuomet vykdavo pasinaudojant Sia geraja praktika, dél to IT
paslaugy kokybé neatitikdavo liikes¢iy. Buvo nuspresta pasinaudojant ITIL metodologija
efektyvinti vykstancius procesus, juos standartizuoti. Remiantis ankstesniuose skyreliuose
atlikta teorine literatiiros analize ir ITIL paslaugy valdymo metodologijos pagrindiniy
procesy IT incidentams valdyti analize buvo nustatyta, kad jmonéje esanciy IT incidenty
efektyvumas apribojamas dél:
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1. dalinai jgyvendinto IT incidenty gyvavimo ciklo (3 pav.) ir
2. IT incidenty statusy stokos ir nekorektisko IT incidenty statusy priskyrimo (4 pav.).

ServiceDesk uzklausa

| El. laiskas ‘

Incidento registravimas

Incidenty skirstymas j

kategorijas

Ar tikrai tai
incidentas?

Ne
Uiduoties priskyrimas

Incidento prioriteto
nustatymas

Kritinis
incidentas?

- Taip
Kritinio incidento
procedira

Ne

Incidento di i > Incidento eskalavimas
. N Taip
Funkciné eskalacija

Incidento
eskalavimas?

Funkcinis
eskalavimas?

, e
o —— Tyrimas ir diagnozé

Hi
eskalavimas?

Taip

Hierarchiné

Rastas
sprendimas?

i Taip
Sprendimas ir atkdrimas

Incidento uzdarymas

3 pav. IT incidenty valdymo gyvavimo ciklo patobulinimas jmonéje

Analizuojant IT incidenty valdyma jmonéje (3 pav.), pastebéta, kad gyvavimo ciklas
neturi vieno i$ IT incidenty valdymo proceso — IT incidenty identifikavimo. Incidenty
identifikavimas — vienas 1§ svarbiausiy procesy, nes jis pirmasis procesas, po kurio yra
kiti tolesni sprendimai ir atitinkami procesai. Todél §io proceso standartizavimas didina
savalaikio ir greito incidenty iSsprendimo tikimybe (Lema-Moreta, Calvo-Manzano,
2018). Imonés atveju pastebéta, kad IT incidenty identifikavimas tik i§ dalies atitinka
ITIL metodologijoje procesa, t. y. daznai sulaukus naujos ServiceDesk uzklausos (3
pav.) buvo neklasifikuojama, ar tai uzduotis, ar incidentas. D¢l §ios priezasties kaupiamy
duomeny analizé nebuvo tiksli, sudétinga buvo jvertinti tikrajj incidenty mastg. Taigi,
pagal ITIL metodologija uzklausos, pasiekusios sistema, turéty biiti tinkamai klasifi-
kuojamos. Siam trikumui likviduoti buvo nuspresta pasitelkti visa ManageEngine
ServiceDesk uzklausos gyvavimo ciklo (angl. Request Life Cycle) funkcionaluma, kuris
leidZia kontroliuoti uzklausy sprendimy procesus su jau i§ anksto pateiktais Zingsniais
pagalbos tarnybos specialistui. Naujasis uzklausos gyvavimo ciklas leidzia uztikrinti
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efektyvy proceso jgyvendinimag i$ anksto sumazinant klaidos tikimybe, kai pereinama
nuo vieno proceso prie Kito.

a) b)
Pradzia

2

Atidarytas

¢ T Atidarytas ‘
‘ Reikia informacijos ‘ ¢

Jv T Sustabdytas Aktyvus Iorinis tiekéjas

I50rinis tiekéjas | ¢
¢ T ‘ I$sprestas ‘
I$sprestas t
‘ ‘ Uzdarytas ‘
‘ Uidarytas ‘

Pabaiga
Pabaiga

4 pav. IT incidenty statusy valdymas: a) prie§ patobulinimus; b) po patobulinimy

4 paveiksle a) pateiktas IT incidenty statusy valdymas prie§ patobulinimus. Esminés
Sio proceso problemos yra statusy triikumas (pvz., gali prireikti sustabdyti incidentg) ir
neteisingas eiliSkumas (pvz., neoptimaliis proceso ciklai). Statusy trikumas lemia netiksly
incidenty sprendimo eigos identifikavima, o neteisingas eiliSkumas lemia procesuose
kilusiy incidenty sprendimo priémimo delsa. Todél tikétina, kad, sukiirus papildomus
statusus ir sudarius optimaly eiliSkuma, incidentai turéty biti iSsprendziami efektyviau,
t. y. turéty mazeéti véluojamy i$spresti incidenty skaicius. ISanalizavus §j procesg pagal
ITIL metodologija buvo pastebétas statusy trikumas ir statusy keitimo spragos, kurios
biity eliminuotos sitilomais patobulinimais (4 pav. b)).

Siekiant jvertinti, ar atlikti patobulinimai (1 lenteléje Nr. 2 ir Nr. 3) tur¢jo teigiama
itaka incidenty sprendimo procesui, buvo surinkti statistiniai duomenys i$ ,, ManageEngine
ServiceDesk* sistemos nuo 2017 m. sausio mén. iki 2019 m. gruodzio mén. Jmonés IT
skyriaus vadovas suteiké prieigg prie duomeny ir jy panauda Siam tyrimui atlikti. 5 pa-
veiksle pateikti incidenty valdymo pokyciai nagrinéjamame laiko intervale. Duomenys
apdoroti nenusizengiant jmonés vidaus politikai ir susisteminti nepateikiant perteklinés
informacijos. Tyrimo metu gauti rezultatai ir pateiktos iSvados taikytini tik nagrinéjamam
atvejui — vienos jmonés kontekstui.

Aprasomosios statistikos metodais susisteminta statistiné informacija apie incidenty
skai¢iy per ménes; atsizvelgiant i keletg kriterijy: bendra klaidy skaiciy, iSspresty laiku
klaidy skaiciy, uzregistruoty per ménesj incidenty skaiciy bei skirtingy prioritety (auksto,
vidutinio ir Zemo) uzklausy skaiciy (5 pav.). Pasiiilyti patobulinimai buvo jgyvendinti
2018 m. kovo mén., todél, siekiant jvertinti patobulinimy efektyvuma, surinkti duomenys
i§skaidyti i dvi grupes: prie$ pakeitimus (nuo 2017 m. sausio mén. iki 2018 m. kovo mén.
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imtinai — 1§ viso 15 ménesiy laikotarpis) ir po pakeitimy (nuo 2018 m. balandZio mén.
iki 2019 m. gruodzio mén. imtinai — i$ viso 21 ménesio laikotarpis). Statistiniai dydziai
atitinkamiems laikotarpiams pateikiami 2 lenteléje: vidurkis, standartinis nuokrypis ir
bendras incidenty kiekis pagal jy prioritetus, taip pat apibendrinti duomenys pagal tai,
kiek incidenty buvo véluojama i$spresti ir kiek buvo iSspresta laiku.

Incidenty valdymo pokyciai laiko intervale nuo 2017-01 iki 2019-12

- = Aukstas —-—--Vidutinis

= === \¢luojama

ISspresta laiku

5 pav. Incidenty valdymo pokyciai laiko intervale nuo 2017-01 iki 2019-12

2 lentelé. Statistiné informacija apie incidenty skaiciy pagal incidenty prioritetus

Aukstas Vidutinis Zemas Véluojama ISspresta laiku I$ viso
I$viso Prie$ Po |ISviso Pries Po |(I$viso PrieS Po |ISviso Pries Po |Isviso Pries Po |ISviso Pries Po
Vidurkis 4.17 8.93 0.76/150.11 116.73 173.95|48.17 58.40 40.86|32.47 46.00 22.81(170.25 138.07 193.24|202.44 184.07 215.57
St. nuokrypis 5.87 6.58 0.89 56.89 59.52 41.84|25.29 32.31 15.92(22.69 22.96 17.23| 59.46 64.29 44.29| 64.82 83.24 45.49
Kiekis 36.00 15.00 21.00( 36.00 15.00 21.00|{36.00 15.00 21.00{36.00 15.00 21.00| 36.00 15.00 21.00{ 36.00 15.00 21.00

Tyrimo rezultatai rodo, kad vidutiniskai per ménes;j laikotarpiu nuo 2017 m. sausio
meén. iki 2019 m. gruodZio mén. incidenty, kurie buvo i8spresti laiku, vidurkis yra 202,44
(pries patobulinimus 184,07, po patobulinimy 215,57), o tuo paciu laikotarpiu per mé-
nesj pavéluotai i§spresty incidenty skaiciaus vidurkis yra 32,47. Taigi, po patobulinimy
laiku i$spresty incidenty kiekis yra gerokai didesnis nei pavéluotai isspresty. Kita vertus,
maziausiai buvo uzregistruota pirmojo (auksto) prioriteto uzklausy ir daugiausiai antrojo
(vidutinio) prioriteto uzklausy. Auksto prioriteto uzklausy buvo uzregistruota per visa
laikotarpj vidutiniSkai 4,17. Vidutinio prioriteto uzklausy buvo uzregistruota per atas-
kaitinj laikotarpj 150,11. Be to, didZiausias visy incidenty kiekis, uzfiksuotas 2017 m.
spalio ir lapkri¢io mén. (4 pav.), rodo, kad incidenty kaita turi cikliSkumg ir tikétina,
kad pries§ Ziemos Sventes zmonés linke apsipirkti spalio ir lapkri¢io mén., taigi tuo metu
iSauga jmonés paslaugy poreikis. Po atlikty patobulinimy taip pat stebimas cikliskumas,
taciau ryskiy ekscesy néra. Tikétina, kad tai 1émé naujy jsipareigojimy jgyvendinimas ir
tikslesnis uzklausy prioriteto parinkimas po IT procesy patobulinimo.
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Siekiant jvertinti, ar laiku iSspresty incidenty skaiciaus vidurkiai pries ir po patobuli-
nimy statistiskai reikSmingai skiriasi, pasitelkta iSvady statistika. D&l mazo imties tiirio
statistiSkai reikSmingiems poky¢iams jvertinti taikytas neparametrinis Mano—Vitnio—
Vilkoksono rangy sumy kriterijus nepriklausomoms imtis (Cekanavi¢ius, Murauskas,
2009). Atlikus patobulinty procesy valdymo kiekybinj vertinima pasirinktoje jmonéje, t. y.
ivertinus pirmo ir antro pusmecio véluojamy i$spresti incidenty skaiciy skirtumus, gauta,
kad 0,002 = p < a = 0,05, todél nuliné hipotezé apie pirmo ir antro pusmecio véluojamy
i§spresti incidenty skaiciy skirstiniy lygybe yra atmetama. Taigi, galima teigti, kad egzis-
tuoja statistiskai reikSmingas skirtumas tarp véluojamy isspresti klaidy skaiciaus pirmg
ir antrg pusmetj bei antro pusmecio véluojamy iSspresti klaidy skaicius yra statistiskai
reik§mingai mazesnis nei pirmo pusmecio. Taigi, patobulintas procesas turéjo statistiSkai
reik§mingos teigiamos jtakos klienty aptarnavimo paslaugy kokybei gerinti. Todél galima
teigti, kad jgyvendinti pakeitimai yra efektyviis ir naudingi jmonés veiklos kontekste.

ISvados

Siuolaikinés jmonés, siekdamos suteikti kuo kokybigkesnes paslaugas klientams, nuolat
tobulina savo veiklg. Daznai efektyvus jmonés valdymas priklauso nuo apibrézty procesy,
nuolatinio jy tobulinimo. Naujy procesy jvedimas reikalauja nuodugnios veiklos analizés,
kurios metu jvertinamas naujo proceso tinkamumas ir nauda.

IT paslaugy valdymo klienty aptarnavimo versle analizé atskleidé, kad, siekiant pri-
traukti, i§saugoti klientus, biitinas veiklos stabilumo (kokybés, produktyvumo) uztikrini-
mas. Siekiant uztikrinti auksto lygio IT teikiamy paslaugy kokybe, klienty aptarnavimo
versle daznai vadovaujamasi paslaugy valdymo teorijomis. Sios teorijos padeda kurti
sistemingg ir efektyvy valdymo procesa, kuris tiesiogiai koreliuoja su efektyviu klienty
poreikiy patenkinimu ir teigiamu grjztamuoju rysiu. IT paslaugy teikimo procesas ne-
atsiejamas nuo IT incidenty valdymo. Kuo efektyviau sprendziami IT incidentai, tuo
yra didesné galimybé islaikyti vartotojy pasitenkinima. IT incidentams valdyti gali biiti
pasitelktos jvairios IT procesy valdymo metodologijos ar standartai, tac¢iau viena popu-
liariausiy yra ITIL metodologija.

Atlikta ITIL paslaugy valdymo metodologijos pagrindiniy funkcijy ir procesy IT
incidentams valdyti analiz¢ leido jvertinti IT incidenty valdymo procesus pasirinktoje I'T
paslaugas teikiancioje jmonéje. Atvejo analizé parodé, kad jmonéje IT incidenty valdymo
proceso pagrindiniai trilkumai susije su uzklausy valdymu, kuris, pagal ITIL metodologija,
yra pirminis procesas ir lemia kity procesy efektyvuma. Atlikus IT incidenty gyvavimo
ciklo analize, paaiskéjo, kad uzklausos neklasifikuojamos, netinkamas incidenty prioriteto
nustatymas, statusy trikumas, netinkamas jy eiliSkumas ir kt. ISrySkinus probleminius
faktorius, remiantis ITIL IT incidenty valdymo gyvavimo ciklu pasiiilyti IT incidenty
valdymo proceso patobulinimai. Empiriskai jvertinus patobulintg IT incidenty valdymo
procesa, galima teigti, kad patobulinus procesa véluojamy iSspresti klaidy skai¢ius suma-
Z€jo ir pokytis yra statistiSkai reikSmingas. Taigi, patobulintas procesas tur¢jo statistiskai
reikSmingos teigiamos jtakos klienty aptarnavimo paslaugy kokybei gerinti. Todél galima
teigti, kad jgyvendinti pakeitimai yra efektyviis ir naudingi jmonés veiklos kontekste.
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