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IVADAS

Informacinés technologijos (toliau — IT) uzima vis didesn¢ svarbg ne tik kasdieniame gyvenime, bet
ir versle. Kompiuteriais, internetu ir kitomis IT naudojasi praktiSkai kiekviena jmoné,
nepriklausomai nuo jos dydzio, veiklos sektoriaus ar gaunamy pajamy. Zinoma, IT panaudojimo
lygis yra skirtingas: yra versly, kurie esant biitinybei galéty iSsiversti ir be Siy technologijy, kaip ir

yra versly, kurie iskart zlugty, jei negaléty naudoti IT.

Kadangi daugelis organizacijy savo veikloje naudoja IT, reikalingos priemonés $iy technologijy
valdymui, kurios uztikrinty, kad IT suteikia tiksliai tai, ko reikia organizacijai, naudojant paskirtus
finansinius, zmogiSkuosius ir kity tipy isteklius. Autorius Siuo darbu siekia iSsiaiskinti esama IT

valdymo situacija Lietuvos organizacijose, jvertinti esamg IT valdymo branda.

IT naudojimo praktika organizacijose skaiciuoja jau SeSta deSimtmetj, per ta laikg buvo sukurti
metodai, biidai, principai, kaip technologijos turéty biuiti valdomos, prizitirimos, kad jos atlikty, tai,
kas yra numatyta. Organizacija, kuri nori teikti kokybiska produkta, turi kokybiSkai valdyti
naudojamas IT. Tokiy technologijy valdymas, turi biiti integruotas | bendra organizacijos kokybés
vadybos sistemg. Diegiant ir planuojant IT valdyma organizacijose yra verta atsizvelgti | jvairias
siilomas pasaulines IT valdymo praktikas, kadangi Sios praktikos kuriamos ir vystomos daugiau nei

30 mety.

Didelis suvokimo luZis jvyko tada, kai buvo pradétas naudoti IT paslaugy valdymo poziiris: IT
valdymas organizacijoje yra paremtas ne technologijy valdymu, o paslaugy valdymu: t. y. IT
pradétos suvokti kaip paslaugos, teikian¢ios verte organizacijai, kad ji galéty efektyviau, grei¢iau ir
konkurencingiau siekti savo veiklos tiksly. Siandien yra paplite¢ nemazai jvairiy tarptautiniy IT

valdymo praktiky: COBIT, ITIL, MOF, ISO 20000, kurios sitlo IT valdyti taikant paslaugy pozitirj.

IT valdymas taikant paslaugy pozitiri yra puiki priemoné¢ prizitiréti ir uztikrinti auksta IT paslaugy
kokybe: pirmiausia dél to, kad paslaugy valdymo principai yra orientuoti j tiesiogini IT paslaugy

klienta, jy poreikius ir priemones, kaip tuos poreikius tenkinti su klientu sutartais parametrais.

Pasaulyje Sios praktikos yra taikomos daugiau nei 30 mety, taciau Lietuvoje jy paplitimas yra labai
ribotas, praktiSkai néra tyrimy (darbo autoriui tokiy tyrimy rasti nepavyko), kurie sistemiskai
nagrinéty Sig temg Lietuvos kontekste. Per pastaruosius 7-9 metus Lietuvoje buvo intensyviai
skatinamas informaciniy technologijy naudojimas tiek versle, tick vieSajame sektoriuje. Tai buvo
daroma pasitelkiant Europos Sagjungos struktiriniy fondy 1ésas. LéSos apéme tiek IT infrastruktiiros

(kompiuteriy, serveriy ir pan.), tiek ir tirazuojamy ar specialiai sukurty informaciniy sistemy (toliau



— IS) jsigijimo ir diegimo skatinimg. Privac¢iam verslui buvo numatyta struktiiriniy fondy priemoné
,E-Verslas LT, kurios bendra trijy kvietimy paramos suma sickia 97' min. lity. VieSojo sektoriaus
investicijos ] IT per pastaruosius metus buvo dar didesnés, veiklos valdymo informaciniy sistemy
diegimui skirta 170? mln. lity parama pagal priemong ,,VieSojo administravimo subjekty sistemos
tobulinimas®. Didelés investicijos skiriamos e-sveikatos projektams: pagal priemong ,,Elektroninés
sveikatos paslaugos Siems projektams skirtas 73> mln. lity finansavimas. Analogiskai ir kitoms
vieSojo administravimo, vieSyjy paslaugy sritims yra skiriamas didelis finansavimas IT projektams
igyvendinti. Taigi, per Siuos metus daugelis Lietuvos organizacijy stipriai iSplés savo IT ukj ir
susidurs su i$$iikiais, kaip turimas technologijas ir sprendimus efektyviai valdyti ir naudoti taip, kad

jie padéty efektyviau siekti organizacijos uzsibrézty tiksly.

Siuo darbu autorius siekia sudaryti esamos IT valdymo situacijos vaizda Lietuvoje ir suprasti, kokia
brandg yra pasiekusios Lietuvos organizacijos IT valdymo srityje, ar yra naudojamos tarptautinés IT
valdymo praktikos. Taip pat siekiama nustatyti, ar yra aktyviis pokycius skatinantys faktoriai, kurie

versty artimoje ateityje Lietuvos organizacijas gerinti IT valdyma.

Problema: Siandien néra aiski IT valdymo Lietuvos organizacijose situacija ir buklé. Lietuvoje
nebuvo sistemiskai tirtas IT valdymas organizacijose, nebuvo bandyta nustatyti jo branda, pasaulyje

pripazinty metodiky taikyma.

Darbo tikslas: Nustatyti esama IT valdymo situacija Lietuvos organizacijose, keitimosi
tendencijas, siekting biiseng ir sudaryti Lietuvos organizacijy IT valdymo situacijos modelj.
UZdaviniai:

1. ISanalizuoti IT panaudojimg organizacijy veikloje.
ISanalizuoti ir palyginti tarptautines IT valdymo praktikas.
Nustatyti, kokie aspektai yra naudojami vertinant IT valdymo branda.

i

Sudaryti Lietuvos organizacijy IT valdymo situacijos modelj, apimantj dabarting IT valdymo
situacija, [T valdymo poky¢ius skatinancius faktorius, siekting IT valdymo biisena.

5. Sudaryti rekomenduojama IT valdymo brandos kélimo plang Lietuvos organizacijoms.

! Portalo esparama.lt duomenys
? Portalo esparama.lt duomenys
3 Portalo esparama.lt duomenys



1. Informaciniy technologiju panaudojimas organizaciju veikloje

Informaciniy technologijy panaudojimas organizacijose Siame darbe nagrin¢jamas dviem aspektais:

1. Raidos — pateikiami svarbiausi IT raidos jvykiai ir apraSoma jy svarba.

2. Vaidmens — apzvelgiama, kokig vietg ir vaidmen;j IT uZima organizacijoje.

1.1. IT panaudojimo organizacijose raida

Siandien IT yra neatsiejama daugumos organizacijy dalis, be iy technologijy daugelis organizacijy

nesugebeéty siekti savo tiksly ir efektyviai dirbti. Nors visuomenéje vyrauja populiarioji nuomoné,

kad IT yra labai nauja sritis, taciau istoriskai Siuolaikiniy IT pradininkés jvairiose organizacijose

naudojamos daugiau nei 100 mety. Toliau apzvelgiami pagrindiniai jvykiai, atspindintys IT

panaudojimo organizacijoje raida.

e 1890 m. JAV gyventojy suraSyme naudojama Tabuliacijos masina. Pirma karta istorijoje

panaudotos naujos technologijos ir jrankiai, leidziantys apdoroti didelius duomeny kiekius,

tokia sparta, kuri anks¢iau buvo nejmanoma.

e 1911 m. Jkurta IBM. Jkurta kompanija IBM, kuri specializuojasi jvairiy tuo metu naujy

duomeny apdorojimo technologijy pritaikymu verslui ir vieSajam sektoriui. Tai iki Siol viena

didziausiy IT organizacijy pasaulyje.

e 1960 m. Pradéta kurti pirmoji MRP sistema. J.I. Case — traktoriy gamykla, buvo pirmoji

organizacija, kurioje buvo sukurta ir pradéta naudota gamybos iStekliy planavimo

informaciné sistema (angl. MRP — Material resource planning). Tai svarbus, jvykis véliau i§

MRP i$sivysté pagrindinés kiekvienos organizacijos informacinés sistemos - ERP (angl.

Enterprise resource planning), lietuviskai vadinamos Verslo valdymo sistemomis.

e 1964 m. Pirmieji Mainframe kompiuteriai. Pirmieji Mainframe kompiuteriai buvo pirmasis

zingsnis kompiuteriniy technologijy standartizavime, Sie kompiuteriai gal¢jo biti ple¢iami ir

atnaujinami be poreikio perrasyti naudojamas programas.

e 1971 m. ISsiystas pirmasis el. laiSkas. Sukurti el. pasto standartai, pirmasis laiskas buvo

i$siysta interneto pirmtake ARPANET tinkle.

e 1972 m. Jkurta SAP AG. Jkurta pirmoji kompanija, kuri specializavosi taikomyjy programy

verslui (tuo metu pirmiausiai gamybai) kiirimu.

e 1979 m. Pirmoji realiaciné Oracle SQL duomeny bazé. Sukurta pirmoji realiciné duomeny

bazé. Absoliucios daugumos Siandien naudojamy informaciniy sistemy pagrinding

technologija.



1983 m. ISleista VisiCalc. Labai svarbi programa pirmiesiems personaliniams
kompiuteriams — Siuolaikinés skaicCiuoklés ,,Microsoft Excel* pirmtakas. Tai buvo
programiné jranga, kuri paverté personalinj kompiuterj i$ entuziasty laisvalaikio priemonés |
verslo jrankj.

1990 m. Pirmoji Microsoft (MS) Office versija. ISleistas neoficialiu standartu tapes verslo
programinés jrangos rinkinys, leidziantis kompiuterius naudoti daugeliui organizacijos
darbuotoju kasdieniams veikloms atlikti: dokumenty rengimas (Word), skai¢iavimai (Excel),
pristatymy ktirimas (PowerPoint).

1992 m. ISleista MS Windows 3.1. Atnaujinta Windows versija, kuri jgauna vis didesnj
populiarumg ir turi integruota tinklo funkcionaluma, leidziantj organizacijy naudojamos
kompiuterius sujungti j bendra kompiuterinj tinkla, tam neskiriant dideliy 1éSy ir pastangy.
Tai atveria naujas IT taikymo galimybes, tuo paciu atsiranda poreikis uztikrinti tinkle
esancios informacijos sauguma.

1993 m. Pirmoji interneto narSyklé. ISleidZziama pirmoji interneto narSyklé Mosaic. Nuo §ios
narSyklés pradéta sparciai populiaréti internetas, tokiu pavidalu, kokiu jis yra suvokiamas
dabar.

1994 m. Pirmoji el. bankininkystés sistema. Pasirodo pirmosios elektroninés bankininkystés
paslaugos.

1997 m. Pirmasis MS Windows Small Business Server. I§leidziamas programinés jrangos
rinkinys, organizacijoms suteikiantis visas populiariausias technologijas uz gana priimting
kaing. | Sig versijg jeina ir pirmasis MS Exchange serveris, kuris véliau taps vienu
populiariausiu el. pasSto sprendimy organizacijoms. Windows Small Business Server paketas
bidamas integruotas, nebrangus jsigyti ir palaikyti aktyviai paspartino IT plétra j smulkias ir
vidutines organizacijas.

2000 m. Pirmosios CRM (angl. Customer Relationship Management, ,,santykiy su klientais
valdymas®) sistemos. Sios sistemos leido kompiuterizuoti organizacijy pardavimo,
rinkodaros ir klienty rySiy valdymo procesus — tapo dar viena sritimi, kuriai yra naudojamos
IT.

2002 m. Pasaulyje parduotas milijardas PC. Personaliniai kompiuteriai sparciai plinta po
pasaulj ir tampa standartiniu prietaisu daugeliui Zmoniy ir organizacijy.

2011 m. Pasirodo MS Office 365 ir kiti debesijos sprendimai. Sudaromos palankios

galimybes perkelti organizacijos IT iSoriniams tiekéjams.



IT jvykiy aprasymas ir laiko juostos schema (1 pav.) sudaryta autoriaus naudojantis: (A 40-year
history of innovation;, About ERP History, History of Microsoft; History of IBM; History of
Microsoft Office; Spreadsheet; History of the Internet)
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1 pav. IT panaudojimo organizacijose raidos laiko juosta. Sudaryta autoriaus pagal (A 40-year history of innovation; About ERP History, History of Microsoft; History of IBM; History of

Microsoft Office; Spreadsheet; History of the Internet)

1.2. Vertés grandiné ir IT vaidmuo organizacijoje

1985 m. buvo pristatytas vertés grandinés modelis (Porter, 1985), kuris organizacijoje vykstancius procesus suskaid¢ j kuriancius pagrinding

verte ir palaikanciuosius. Tuo metu tai buvo naujas poziiris, leidziantis | organizacijos vykdomas veiklas pazvelgti kliento perspektyva: kurios

organizacijoje vykdomos veiklos kuria tiesiogine vert¢ klientui, o kurios tik padeda tas veiklas vykdyti.




PavyzdZiui, produkto gamyba kuria tiesioging verte klientui, taciau zmogiskyjy istekliy valdymas
tiesiogiai vertés klientui nekuria, tik uztikrina, kad gamybos procese biity reikiamos kvalifikacijos
darbuotojy, jie biity motyvuoti, jiems biity uzmokama uZ darba ir pan. Zmogiskyjy istekliy valdymo

procesas padeda vykdyti gamybos (ir kitus) pagrinding verte kurian¢ius procesus.

ORGANIZACIJOS VERTE GRANDINE

IVEZIMO ISVEZIMO RINKODARA
LOGISTIKA SAMaA LOGISTIKA PARDAVIMAI PASLAUGOS

BUHALTERINE APSKAITA
PERSONALO VALDYMAS

FYY ¥
\ & & & 4

INFORMACINIY TECHNOLOGUY VALDYMAS

2 pav. Vertés grandinés pavyzdys. Sudaryta autoriaus pagal (Porter, 1985)
Taikant § pozitrj, IT teikimas, valdymas organizacijoje buty palaikantis procesas, organizacijai
padedantis vykdyti pagrindine verte kuriancius procesus. Galima performuluoti ir taip: IT padalinys

turi teikti paslaugas savo organizacijai, kad ji galéty siekti savo veiklos tiksly.

Nagrin¢jant IT vaidmenj organizacijoje naudojant vertés grandinés poziiirj iSrySkéjo vienas
aspektas: IT turi padéti organizacijai siekti savo veiklos tiksly. Vadinasi IT organizacijoje tikslinga
valdyti kaip paslaugas, o ne kaip technologijas. IT organizacijai neduoda naudos i§ paciy
technologijy, jos duoda nauda suteikdamos galimybe greiCiau atlikti operacija, uzfiksuoti
informacijg, bendrauti, bendradarbiauti ir pan. Veiklos Zmonéms, kurie naudojasi IT organizacijoje
pacios technologijos neriipi, jiems aktualu, kokig naudg tos technologijos duoda jiems kasdieniame
darbe. Tod¢l apie 1980 m. vystantis paslaugy vadybai atsirado terminas Informaciniy technologijy

paslaugy vadyba (angl. Information technology service management — ITSM).

IZvalgos, kurios gali biiti panaudojamos sudarant Lietuvos organizacijuy IT valdymo situacijos

modelj

IT panaudojimo mastas organizacijoje labai stipriai ple¢iasi. Per pakankamai trumpg laikg (~20
mety) buvo sukurtos visos pagrindinés technologijos, kurios Siandien yra neatsiejama organizacijy
IT tikio dalis ir kurios naudojamos daugelyje organizacijy Lietuvoje ir pasaulyje. IT plétros tempas
nemazgja, Siuo metu yra didelis potencialas organizacijoms neturéti visy IT paslaugy savo

organizacijos viduje, o pirkti jas i§ iSoriniy tiekéjy, ta jgalina debesijos sprendimai.



2. Pagrindiniy tarptautiniy informaciniy technologiju valdymo
praktiky analizé ir palyginimas
Siame skyriuje apzvelgiamos 3 pagrindinés IT valdymo praktikos: ITIL, Microsoft Operations

Framework (MOF) ir COBIT. Skyrius baigiamas Siy praktiky palyginimu. Pasirinktos S$ios

metodikos, kurios yra pla¢iausiai zinomos Lietuvoje.

e ITIL — Zinomas, kaip viena seniausiy ir populiariausiy IT valdymo metodiky Lietuvoje.
Lietuvoje yra nemazai sertifikuoty ITIL specialisty.

e MOF - pasirinktas dél to, kad Lietuvoje yra daug organizacijy, kurios naudoja Microsoft
technologijas ir yra oficialiais Microsoft partneriais.

e CobiT — pasirinktas dél to, kad Lietuvoje gana aktyviai veikia ISACA organizacijos filialas,
4 CobiT versija yra iSversta | Lietuviy kalba.

2.1. Informaciniy technologiju infrastruktiros biblioteka — I'TIL
ITIL (angl. Information Technology Infrastructure Library) yra struktirizuotas IT paslaugy
valdymo geryjy praktiky rinkinys, kur didelis démesys skiriamas ne tik efektyviam IT padalinio

darbui, bet ir nuolatiniam IT paslaugy suderinamumui su organizacijos veiklos poreikiais.
ITIL evoliucija

ITIL pradétas kaip atskirty sriciy publikacijy rinkinys, iki 1992 m. ITIL sudaré daugiau kaip 30
jvairiy IT valdymo tematikos knygy. ITIL vystantis toliau, buvo skiriamas démesys sisteminimui,
todél antroji ITIL versija tur¢jo 8 pagrindines knygas. Vis dél to tai nebuvo labai vientisa metodika
— truko rySiy tarp atskiry publikacija. IS esmés ITIL perzitarétas 2007 metais, kartu su iSleista
trecigja versija, kurioje visa metodika susisteminta j 5 pagrindines publikacijas pagal IT paslaugos
gyvavimo cikla. ITIL tapo vientisa ir logiSkai nuosekliai iSdéstyta metodika. 2011 m. iSleista
atnaujinta treCioji ITIL versija, oficialiai vadinama ITIL v3 2011. Jos struktiira liko nepakitusi,
atnaujintas tik kai kuriy procesy turinys, pridéti papildomi procesai, iSgryninta terminologija. (ITIL

2011. Summary of Updates, 2011; Hubbert, 2007)

ITIL Sudétis

Toliau Siame darbe apzvelgiamas ITIL pagal paskutine ITIL v3 2011 versija.

ITIL sudarytas pagal IT paslaugy gyvavimo ciklg ir apima penkias pagrindines dalis:

1. Paslaugy strategija (angl. Service Strategy). Sioje fazéje yra apibréziama strategine IT
paslaugy kryptis. Nustatomi ir paslaugy klientai (vidiniai ir iSoriniai), ir jiems teikiamos

10



paslaugos. Pagrindin¢ Sios fazés idéja — IT paslaugy valdyma padaryti strateginiu
organizacijos turtu (angl. strategic asset) ir kad paslaugy teikimas visg laikg sutapty su
organizacijos veiklos poreikiais. Pagrindiniai tikslai Sioje fazéje yra du:

e Apibrézti, kokios IT paslaugos turi buti teikiamos. Tai turi biiti padaryta

atsizvelgiant | organizacijos tikslus ir veikla.

e Nustatyti procesus, tvarkas, standartus uztikrinancius strategijos jgyvendinima.
Paslaugy strategijos fazei budingi ITIL procesai: verslo rysiy valdymas, paslaugy portfelio
valdymas, finansinis IT paslaugy valdymas, paklausos valdymas, IT paslaugy strategijos
valdymas.
Paslaugy projektavima (angl. Service Design). Sios fazés pagrindinis tikslas yra naujy
arba atnaujinty (pakeisty) paslaugy projektavimas ir kiirimas veikianciai aplinkai (angl. /ive
enviroment). Pagal paslaugy strategijos fazé¢je nurodytus auksSto lygio reikalavimus
paslaugai, yra kuriamas detalus paslaugos modelis: konkretizuojamas paslaugos apraSymas,
planas, jvertinami reikalingi iStekliai. Pagrindiniai procesai, veikiantys paslaugy
projektavimo fazéje: projektavimo koordinavimas, paslaugy teikimo lygio valdymas,
paslaugy katalogo valdymas, tiekéjy valdymas, pasiekiamumo valdymas, pajégumo (angl.
capacity) valdymas, IT paslaugy testinumo valdymas, informacijos saugumo valdymas.
. Paslaugy perdavima naudojimui (angl. Service Transition). Pagrindinis Sios fazés tikslas
naujai sukurty (suprojektuoty paslaugy i§ paslaugy projektavimo fazés) paleidimas |
veikiangig aplinka. Sioje fazéje pagal projekta yra sukonstruojamos (angl. build),
iStestuojamos ir idiegiamos naujos arba atnaujintos IT paslaugos. Konkreciu atveju: Sioje
fazéje pagal projekta bus sukuriama (suprogramuojama) reikalinga aplikacija (taikomoji
programiné jranga), jdiegta reikiama IT infrastruktiira (pvz., serveris) ir visa tai iStestuojama
pagal nustatytus reikalavimus paslaugai. Pagrindiniai procesai, veikiantys paslaugy
perdavimo naudojimui fazg¢je: perdavimo planavimas ir palaikymas, pakeitimy valdymas,
paslaugos turto (angl. asset) ir konfigtracijos valdymas, leidimy ir diegimy valdymas, Ziniy
valdymas, pakeitimy vertinimas, paslaugos validavimas ir testavimas.
Paslaugy teikima (angl. Service Operation). Sioje fazéje vykdomos paslaugy teikimo
veiklos (t. y. teikiamos paslaugos) numatytiems organizacijos vartotojams, sutartu paslaugy
trukdziai. Pagrindiniai procesai, veikiantys paslaugy teikimo fazéje: jvykiy valdymas,
incidenty valdymas, pra§ymy iSpildymas, problemy valdymas, prieigos valdymas.
Nuolatinj paslaugy tobulinima (angl. Continual Service Improvement). IT paslaugos

turi biti suderinamos su verslo (organizacijos) tikslais ir veiklomis ir teikti joms maksimalig
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naudg. Verslo tikslai nuolat kinta, atsakydami i dinamiSkos aplinkos pokycius. Reiskia
keiGiantis verslo tikslams turi keistis ir IT paslaugy tikslai ir teikimas. Sj nuolatinio
keitimosi suderinamuma padeda i§laikyti nuolatinio paslaugy tobulinimo fazé. Sioje fazéje
valdomos paslaugy tobulinimo iniciatyvos:

e Nustatomos tobulinimo galimybeés, tobulintinos vietos.

e Tobulinimai vertinami ir jiems suteikiamas prioritetas.

e Vykdomi tobulinimo projektai.

IT paslaugy gyvavimo ciklo faziy apraSymas parengtas autoriaus remiantis: (Farenden, 2012; ITIL
v3. The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle, 2007, ITIL v3 2011. Service Strategy,
2011; ITIL v3 2011. Service Design, 2011, ITIL v3 2011. Service Transition, 2011; ITIL v3 2011.
Service Operation, 2011; ITIL v3 2011. Continual Service Improvement, 2011)

Nagrinéjant ir taikant ITIL labai svarbu suvokti paslaugos apibrézima, kuris ITIL yra pateikimas

taip:
Paslauga yra priemoné sukurti verte klientui suteikiant klientui reikalingg rezultatg ir
nejpareigojant kliento prisiimti susijusiy sgnaudy ir riziky.

(ITIL v3 2011. Service Design, 2011)

Paslaugos koncepcija yra centriné bendros ITIL filosofijos dalis: IT organizacijoje turi klientui
suteikti reikiamg rezultata, o rizikos ir sgnaudos yra prisiimamos ir valdomos IT darbuotojy. Taip

pat visos IT paslaugos organizacijoje yra sukurtos tik dél vartotojui reikalingy rezultaty pasiekimo.
ITIL apimtis

Viena i$ ITIL apibrézties dimensijy jau yra minéta t. y. IT paslaugos gyvavimo ciklo etapai. ITIL
taip pat remiasi procesiniu poziiriu ir apraso konkrecius procesus. Procesy sarasas ir jo s3saja su

gyvavimo ciklo fazémis pateikiama 1 lenteléje.
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1 lentele. ITIL procesy ir gyvavimo cikly faziy sqrysis. Parengta autoriaus pagal (ITIL v3. The Official Introduction to the ITIL

Service Lifecycle, 2007)

Proceso pavadinimas | Proceso pavadinimas SAEREAEGGE
angliSkai lietuviskai
Service Catalogue X | X [X
Management Paslaugy katalogo valdymas
Paslaugy  teikimo  lygio X [ X | X
Service Level Management valdymas
Incident Management Incidenty valdymas X
Aptarnavimo prasymy X
Request Fulfilment iSpildymas
Change Management Pakeitimy valdymas X |X | X | X
Risk Management Rizikos valdymas X
Supplier Management Tiekéjy valdymas X
Access Management Prieigos valdymas X
Problem Management Problemy valdymas X
Service Portfolio X
Management Paslaugy portfelio valdymas
Demand Management Paklausos valdymas X |X | X | X
Business Relationship X
Management Verslo rysiy valdymas
Change Evaluation Pakeitimy vertinimas X
Application Development Aplikacijy kiirimas X
Service Asset and | Paslaugy turto ir| X |[X | X [X
Configuration Management konfigtracijy valdymas
Knowledge Management Ziniy valdymas X |X | X | X
Service Review Paslaugy perzitra X
Process Evaluation Procesy vertinimas X
Gerinimo inciatyvy | X
Definition of CSI Initiatives apibrézimas
Gerinimo iniciatyvy | X
Monitoring of CSI Initiatives | stebésena
Design Coordination Projektavimo kooridinavimas X
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2 lentelé (tesinys). ITIL procesy ir gyvavimo cikly faziy sqrysis. Parengta autoriaus pagal (ITIL v3. The Official Introduction to the

ITIL Service Lifecycle, 2007)

Proceso pavadinimas | Proceso pavadinimas SAEREAEGGE
angliSkai lietuviskai

Capacity Management Pajégumo valdymas X | X [X
Availability Management Prieinamumo valdymas X | X [X
IT Service Continuity | IT  paslaugy  testinumo X [ X | X
Management valdymas

Information Security | Informacijos saugumo | X | X |X |X
Management valdymas

Compliance Management Suderinamumo valdymas X
Architecture Management Architekttiros valdymas X

Event Management Ivykiy valdymas X
IT Operations Control IT operacijy kontrolé X
Facilities Management Infrastruktiiros valdymas X
Application Management Aplikacijy valdumas X
Technical Management Techninis valdymas X
Strategy Management for IT | Strategijos  valdymas IT | X

Services paslaugoms

Financial Management for IT | Finansy valdymas IT | X

Services paslaugoms

Project Management X
(Transition  Planning and

Support) Projekty valdymas

Release and Deployment X
Management Leidimy ir diegimy valdymas

Service  Validation  and | Paslaugy  validavimas ir X
Testing testavimas

SS — Paslaugy strategija (Service Strategy), SD — Service Design (Paslaugy projektavimas), ST —

Paslaugy perdavimas naudojimui (Service Transition), SO - Paslaugy teikimas (Service Operation)

CSI - Continual Service Improvement (Nuolatinis paslaugy tobulinimas).
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2.2. Informacijos ir susijusiy technologiju kontrolés tikslai - COBIT

COBIT (angl. Control Objectives for Information and Related Technology) lietuviskas vertimas -
Informacijos ir susijusiy technologijy kontrolés tikslai — yra geryjy praktiky ir metody rinkinys IT
valdymui ir priezitrai (angl. governance). COBIT sukurtas 1996 m. Informaciniy sistemy audito ir
kontrolés asociacijos ISACA. Dabartine COBIT 5 versija i$leista 2012 m. Prie§ tai buvusi versija
4.1 buvo oficialiai iSversta j lietuviy kalbg. Toliau Siame darbe COBIT apraSomas remiantis 4.1

versija.

COBIT, kaip ir ITIL, sudaro geryjy praktiky rinkinys, kuris COBIT yra pateikiamas procesy ir
domeny lygmenyje. COBIT geroji praktika daugiau orientuota j kontrole ir maziau j vykdyma.
Pagal COBIT, kad IT paslaugos buty sékmingai teikiamos turi biiti sudaryta vidaus kontrolés
sistema. COBIT tai padeda pasiekti:

e Susiejant IT su veiklos procesais;
e Susistemindama IT veiklas ] visiems priimting procesais pagrista modelj;
e Identifikuodama pagrindinius IT isteklius, kurie turi biiti efektyviai valdomi;

e Nustatydama valdymo kontrolés tikslus.
(CobiT 4.1. Metodika. Kontrolés tikslai. Valdymo gairés. Brandos modeliai., 2011)
COBIT apimtis
COBIT sudaro 34 procesai, 4 domenuose.
4 COBIT domenai:

e Planavimas ir organizavimas (PO). Nustatoma sprendimo (Al) ir paslaugy (DS) teikimo
kryptis;

e Isigijimas ir jdiegimas (AI). Pateikiami sprendimai ir perduodami, kad bty teikiamos
paslaugos;

e Teikimas ir palaikymas (DS). Gaunami sprendimai ir pritaikomi galutiniams naudotojams;

e Stebésena ir vertinimas (ME). Stebimi visi procesai, siekiant jsitikinti, kad laikomasi

nustatytos krypties.
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(CobiT 4.1. Metodika. Kontrolés tikslai. Valdymo gairés. Brandos modeliai., 2011)

Planavimas ir organizavimas
Isigijimas Teikimas
ir - ir
jdleg!mas palall:_ymas
 §
Stebésena ir vertinimas

3 pav. COBIT domenai. Saltinis: (CobiT 4.1. Metodika. Kontroleés tikslai. Valdymo gairés. Brandos modeliai., 2011)

PO domenas skirtas strateginiam IT naudojimo ir verslo tiksly pasiekimo suderinimui. IT strategija
turi deréti su verslo strategija. Turi buti numatyti biidai IT strategijai jgyvendinti, strategija
iSkomunikuota organizacijoje, nustatytos galimos rizikos ir jy valdymo veiksmai. Al domenas yra
orientuotas | IT sprendimo pvz., informacinés sistemos jsidiegimg. IS esmés Sis domenas skirtas
suderinti naujus IT projektus su strategija ir tuo paciu verslo tikslais. DS domenas skirtas jau
ivykdyty IT projekty paslaugy teikimui, jy valdymui ir priezitirai. ME domenas orientuotas j rizikos
valdyma, prevencinius veiksmus IT veiklos problemoms nustatyti ir paSalinti, vidaus kontrole ir

atitiktj nustatytiems kontroliniams taskams.
COBIT struktiira sudaro trys dimensijos:

e Veiklos poreikiai: rezultatyvumas, efektyvumas, konfidencialumas, vientisumas,
prieinamumas, atitiktus, patikimumas.
e IT procesai: domenai, procesai, priemongs (veiklos).

o IT iStekliai: taikomosios programos, informacija, infrastrukttra, Zmonés
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Veiklos poreiidai

IT procesai

4 pav. COBIT kubas. Saltinis: (CobiT 4.1. Metodika. Kontrolés tikslai. Valdymo gairés. Brandos modeliai., 2011)
Toliau kiekvienas 1§ 34 COBIT procesy yra aprasomas ir valdomas pagal 8ig struktiira: jo rodikliai
apibréziami pagal veiklos poreikiy parametrus (kiekvienam procesui iSrenkami aktualiis rodikliai),

taip pat kiekviename procese yra valdomi susije IT iStekliai. (CobiT 4.1. Metodika. Kontrolés

tikslai. Valdymo gairés. Brandos modeliai., 2011)
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COBIT procesy sarasas

COBIT procesy sarasas pagal 4 domenus:

3 lentelé. COBIT procesy sqrasas pagal domenus. Sudaryta autoriaus pagal: (CobiT 4.1. Metodika. Kontrolés tikslai. Valdymo
gairés. Brandos modeliai., 2011)

Planavimas ir organizavimas (PO) Isigijimas ir jdiegimas (AI)
e POl Strateginio IT plano apibrézimas All Automatizuoty sprendimy nustatymas
e PO2 Informacinés architektiiros nustatymas AI2 Taikomosios programinés jrangos
e PO3 Technologinés krypties nustatymas Isigijimas ir prieZitra
e PO4 IT procesy, organizacinés struktiiros ir rysiy | Al3 Technologines infrastruktiiros
apibréZimas jsigijimas ir prieziiira

e POS5 IT investicijy valdymas Al4 Pasirengimas naudojimui

e PO6 Vadovybes tiksly ir krypties komunikavimas | A1 IT iStekliy jsigijimas

e PO7 IT zmogiskyjy istekliy valdymas Al6 Poky¢iy valdymas

e PO8 Kokybeés valdymas Al7 Sprendimy ir pokyciy diegimas ir

e POO IT rizikos vertinimas ir valdymas akreditavimas
e POI10 Projekty valdymas
Teikimas ir palaikymas (DS) Stebésena ir vertinimas (ME)
e DSI Paslaugy lygiy apibrézimas ir valdymas MEL1 IT veiklos stebésena ir vertinimas
e DS2 Trediyjy Saliy paslaugy valdymas ME2 Vidaus kontrolés stebésena ir
e DS3 Veiklos efektyvumo ir pajégumo valdymas vertinimas
e DS4 Nepertraukiamo paslaugy teikimo | ME3 Atitikties iSoriniams reikalavimams
uztikrinimas

uztikrinimas
e DSS5 Sistemy saugos uztikrinimas ME4 IT valdymo uztikrinimas
e DS6 Sanaudy nustatymas ir paskirstymas
e DS7 Naudotojy Svietimas ir mokymas
e DS8 Pagalbos tarnybos ir incidenty valdymas
e DS9 Konfigiiracijos valdymas
e DSI10 Problemy valdymas
e DS11 Duomeny valdymas
e DSI12 Fizinés aplinkos valdymas

e DSI13 Procesy valdymas

2.3. Microsoft veiklos modelis - MOF
Microsoft Operations Framework (liet. Microsoft veikimo modelis) pirma kartg isleistas 1999 m.
Tai struktiirizuotas priemoniy rinkinys ir metodika, skirta uztikrinti IT paslaugy funkcionavimo

efektyvumg visame IT paslaugos gyvavimo cikle. IS pradziy MOF buvo sukurtas kaip praktiky
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rinkinys IT specialistams, kuris suteikia reikiamas Zinias ir procesus, skirtus uztikrinti Microsoft IT
platformy efektyvy, patikimg ir saugy valdyma. MOF evoliucionavo toliau ir ketvirtoji MOF versija
apima ne tik IT platformos valdyma (techning dalj), bet didesnis démesys skirtas vadybinei daliai:
uztikrinimas, kad IT suteikty maksimalig verte savo organizacijai ir biity suderinamos su bendrais

organizacijos tikslais.
MOF sudétis
MOF siiilo praktinius nurodymus kasdieniai veiklai. MOF sudarytas 1§ dviejy daliy:

e paslaugos gyvavimo ciklo pagrindiniy faziy: planavimas, sukiirimas, teikimas,
e valdymo dalis, kuri vyksta visose IT paslaugos gyvavimo ciklo fazése.

Detalesnis kiekvieno MOF elemento apraSymas:

e planavimo fazé (angl. Plan phase). IT paslaugy planavimas, optimizavimas, strategijos
kiirimas, kad IT padéty organizacijai siekti savo tiksly ir uzdaviniy.

e sukiirimo fazé (angl. Deliver phase). Skirta uztikrinti, kad IT paslaugos bity efektyviai
sukurtos ir iSvystytos, s€kmingai jdiegtos ir parengtos naudojimui (veikimui).

e veikimo fazé¢ (angl. Operate phase) skirta uztikrinti, kad IT paslaugos yra veikiancios,
palaikomos ir aptarnaujamos sutartu lygiu (kokybe) ir atitinka organizacijos poreikius ir
lukescius.

e valdymo dalis (angl. Manage layer). IT paslaugy gyvavimo ciklo pamatas, apimantis IT
priezitira, riziky valdyma, suderinamumag, vaidmenis ir atsakomybes, pakeitimy (angl.
Change), konfigtracijy (angl. Configuration) valdyma. Valdymo dalies procesai vyksta
visose IT paslaugos gyvavimo ciklo fazése. (Microsoft® Operations Framework. Version

4.0. MOF Overview, 2008)
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e Veiklosir IT
suderinamumas
Patikimumas
Finansinis valdymas
Tvarky uztikrinimas

Paslaugy
suderinaumas

e Operacijos

e Paslaugy stebésenair
kontrolé

e Klienty aptarnavimas

e Problemy valdymas

Vizija
Projekto planavimas
Konstravimas
Stabilizavimas
Diegimas

Priezira, rizikos
ir
suderinamumas

Pakeitimai ir

konfiglracijos
e Komandos

5 pav. IT paslaugy gyvavimo ciklas ir SMF pagal MOF. I$versta autoriaus, Saltinis: (Microsoft® Operations Framework. Version
4.0. MOF Overview, 2008)

Taip pat MOF naudojami specifiniai elementai, biidingi kiekvienai IT paslaugos gyvavimo ciklo

fazei:
SMF (angl. service management functions) — paslaugy valdymo funkcijos

Kiekvienai IT paslaugo gyvavimo ciklo fazé yra priskirtos konkre¢ios SMF. SMF apibtidina
procesus, zmones (darbuotojus) ir veiklas, kurios reikalingos suderinti IT paslaugas su organizacijos

reikalavimais. Kiekviena SMF turi savo paaiSkinimus, procesus ir veiklas.

SMF gali biiti laikoma savarankisku procesy rinkiniu, taciau svarbu visas SMF suvokti kaip visuma,
uztikrinanc¢iag IT paslaugy teikimg numatytu kokybés ir rizikos lygiu. Vienose fazése SMF yra

vykdomos viena po kitos, kitose — fazése kelios SMF gali veikti vienu metu (lygiagreciai).
(Microsoft® Operations Framework. Version 4.0. MOF Overview, 2008)
MR (angl. management reviews) — valdymo perziiiros

Kiekvienai gyvavimo ciklo fazei numatytos Valdymo perziiros (MR). MR — tai kontrolés,
komunikavimo priemon¢, tam tikras ribozenklis, po kurio yra sprendziama, ar pereiti ] kita

gyvavimo ciklo etapg. Tuo paciu tai ir vidiné kontrolé, kuri tikrina, ar numatyti tikslai yra pasiekti,
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ar kuriant IT paslaugg yra jvertinti verslo (organizacijos, veiklos) reikalavimai. Pagrindiniai MR

tikslai, visose gyvavimo ciklo fazése:

e Pristatyti vadovybei informacijg ir supazindinti su pasiekimais

o Uztikrinti vidine kontrole pereinant tarp skirtingy gyvavimo ciklo faziy

e Vertinti pazangg ir uztikrinti, kad bty pasiekti visi konkre€ios fazés rezultatai, nebiity per
anksti pereinama j kitg faze

o Uzfiksuoti jgautas patirtis: organizacijos Ziniy plétimas

e Pagerinti procesus
(Microsoft® Operations Framework. Version 4.0. MOF Overview, 2008)

2.4. Praktiky palyginimas
Metodikos lyginamos tarpusavyje: ITIL su MOF, ITIL su COBIT ir MOF su COBIT. Pagal atlikta

tarpusavio palyginima pateikiamos bendros i§vados.
ITIL palyginimas su MOF

ITIL ir MOF yra panasus modeliai: jie abu gristi IT paslaugos gyvavimo ciklu. ITIL yra nemazai
démesio skiriama paslaugos apibrézimui, taikomas specialus paslaugos apibrézimo modelis, to néra

MOF. Taip pat ITIL yra aiskiai iSskirta ,,Perdavimo naudojimui* faz¢, to néra MOF.

ITIL yra naudojamos funkcijos ir procesai susieti su IT paslaugos gyvavimo ciklu. MOF néra
atskirai iSskirti procesai, MOF isskiria paslaugy valdymo funkcijas (SMF), taciau ITIL ir MOF
nevienodai interpretuoja funkcijos sgvokg ir skirtumus tarp proceso ir funkcijos. (Microsoft®

Operations Framework. Cross Reference ITIL® V3 and MOF 4.0, 2009)

MOF struktira yra grieztesné nei ITIL: jeigu ITIL procesai gali vykti vienoje, keliose ar visose IT
paslaugos gyvavimo ciklo fazése, MOF SMF yra priskirtos ir konkreciai vyksta tik vienoje
gyvavimo ciklo fazéje. Tos funkcijos ar procesai, kurie vyksta visame gyvavimo cikle, MOF yra

i$skirti § Valdymo dalj.

MOF neturi aiskiai iSreikSty gerinimo ir tobulinimo priemoniy, kurias turi ITIL Nuolatiniame

paslaugy tobulinimo etape, kuris remiasi E. Deming PDCA ciklu.

Jeigu ITIL daug dalyky pateikia gana teoriniame lygmenyje, ir bendra ITIL filosofija yra ,,adapt
and adopt® — ,,pritaikyk ir jsidiek*, tai MOF yra arciau praktinio lygmens ir siiilo nemaZzai paruosty

naudojimui priemoniy ir jrankiy (dokumenty formos, procesai ir pan.).
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ITIL palyginimas su COBIT

Kaip teigia ISACA asociacija, COBIT ir ITIL turéty buti integruojami ir naudojami kartu. Pagal
ISACA, COBIT apibrézia, kas turi biiti padaryta valdant IT paslaugas, o ITIL apibrézia kaip tai
padaryti. (Aligning CobiT® 4.1,ITIL® V3 and ISO/IEC 27002 for Business Benefit. A
Management Briefing From ITGI and OGC, 2008). Tac¢iau lyginant abi praktikas aiSkiai matoma,
kad jos taip lengvai neatsiskiria ir daug kur persidengia bei yra panasios, nors ISACA teigia, kad
COBIT yra auksciau uz ITIL ir apima labiau IT valdymo ir priezitiros sritis, o ITIL operacines IT
paslaugy teikimo sritimis. Vis dél to COBIT vietomis nusileidZzia | operacini lygi (pvz.,
konfigtracijos valdymas, problemy valdymas), kaip ir ITIL kyla j valdymo ir priezitros lygj (pvz.,
paslaugy strategija, Nuolatinis paslaugy gerinimas). Darbo autorius siiilo palyginti ITIL ir COBIT
sulyginant juos su Kokybés valdymo sistema (KVS) organizacijoje ir ISO 9001 standartu: jeigu
organizacijoje KVS apima procesus ir realius veiksmus, skirtus kokybei uZztikrinti, ISO 9001
standartas nusako, kas tuose procesuose turéty biti (reikalavimus), kad jie atitikty ISO 9001

standarta. Siame pavyzdyje ITIL baty galima sugretinti su KVS, o COBIT - su ISO 9001.

Taciau, verta paZyméti, kad suderinamumas yra daugiau deklaratyvus, abejose metodikose
naudojamos skirtingos savokos, skirtingi gyvavimo ciklo elementai ir struktira. Diegiant Sias
metodikas vis tiek reikéty pasirinkti, kurios metodikos struktiira bus remiamasi kaip pagrindine ir
prie kurios gali buti integruota kita metodika. Jeigu COBIT pasirenkama kaip pagrindiné metodika
IT valdymui, reikéty remtis COBIT domenais ir jy procesy reikalavimams adaptuoti ITIL dalis,
taciau ignoruoti ITIL IT paslaugos gyvavimo ciklg. Jeigu ITIL pasirenkama, kaip pagrindiné
metodika, reikéty naudoti ITIL IT paslaugos gyvavimo ciklg ir procesus. Adaptuojant ITIL procesus

organizacijai biity galima taikyti COBIT valdymo priemones ir reikalavimus.

Pagrindinis skirtumas tarp ITIL ir COBIT, kad COBIT struktiiros elementai pasako, kas turi biti
padaryta valdant IT organizacijoje, taciau praktiskai néra skiriamas démesys kaip tai turi buti
padaryta (yra tik iSkelti reikalavimai). Todél yra teigiama, kad diegiant IT valdymo metodika reikia
naudoti ITIL kaip priemone, strategijai, planams, procesams apibrézti, o COBIT naudoti apibréziant

vertinimo metrikas, reikalavimus ir atliekant IT valdymo auditg (Sahibudin, Sharifi, & Ayat, 2008).

ITIL pirmiausia turi daug geryjy praktiky, kurios nusako kaip IT turi biiti valdomos ir teikiamos
organizacijoje, taciau ITIL tuo paciu yra nemazai praktiky nusakanciy reikalavimus, kas turi biiti

uztikrinta, kad IT buty valdoma sékmingai. Todél ITIL yra platesné metodika uz COBIT.
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MOF palyginimas su COBT

MOF ir COBIT palyginimas yra panasus j ITIL ir COBIT palyginima, nes tiek ITIL, tieck MOF
apima operacinj IT paslaugy teikimo lygj. Reiskia MOF ir COBIT gali biti naudojama kartu, kai
COBIT apima priezitros ir valdymo sritis, 0 MOF operacing dalj. Taciau, kaip ir ITIL atveju, MOF
taip pat turi ir integruoty kontrolés elementy. Esant poreikiui MOF ir COBIT gali bati integruoti,
COBIT domenai turi atitikmenis su MOF gyvavimo ciklo fazémis. (Salido & Voon, 2009). Vis dél
to MOF kur¢ja Microsoft, siiilo geriau integruoti MOF su Microsoft Governance and Compliance
Solution Accelerators, kurie apima priezitros ir valdymo dalis, nes jie yra geriau suderinti su MOF

struktira. (Salido & Voon, 2009)
Atlikus visy trijy apzvelgty metodiky palyginimg galima padaryti Sias iSvadas:

e COBIT yra orientuota j IT paslaugy valdymga ir prieziiirg ir gali buti integruota su MOF ir
ITIL. Si metodika yra taikoma labiau ne kasdienei IT paslaugy teikimo praktikai.

e MOF ir ITIL yra pana$ios metodikos, taciau ITIL apimtis yra didesné¢. MOF metodika yra
labiausiai tinkama kasdienei IT paslaugy teikimo praktikai ir siiilo parengtus jrankius ir
priemones. Tac¢iau MOF pirmiausia yra orientuota j Microsoft technologijas naudojancias
organizacijas.

e ITIL yra pilniausia i$ visy trijy metodiky: nors pirmiausia orientuota j operacinj IT paslaugy
teikimo lygj, taciau turi valdymo ir prieziiiros dalis, atskirg dalj nuolatiniam IT paslaugy
tobulinimui. Si metodika palieka didZiausia laisve jg jsisavinant ir yra parengta taip, kad

buty galimybeé ja pritaikyti pagal konkrecios organizacijos poreikius.

Metodiky palyginimas pagal veiklos orientacija pateikiamas 6 pav.

Orientacija | Orientacija |

kasdiene veikla valdymag, strategija

6 pav. ITIL, MOF, COBIT palyginimas pagal veiklos pobiidzio orientacijg. Sudaryta autoriaus.

N
\ 4
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IZvalgos, kurios gali biiti panaudojamos sudarant Lietuvos organizacijuy IT valdymo situacijos

modelj

Remiantis tuo, kad visos metodikos, apimancios tarptautines gerasias IT valdymo praktikas,
remiasi paslaugy filosofija, galima teigti, kad pazangus IT valdymo biidas yra taikant paslaugy
pozidrj.

Atsizvelgiant ] tai, kad visos i§ analizuoty metodiky rekomenduoja naudoti procesus ir procesinj
poziiir], taip pat daroma iSvada, kad pazangiam IT valdymui organizacijose reikia taikyti procesinj
pozidrj.

Visos analizuotos metodikos yra gristos Deming PDCA ciklu, tai reiSkia, kad IT teikimo kokybe

yra svarbus aspektas, kuriam reikia skirti démesio ir pastangy bei nuolat jg tobulinti.
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3. Metodai informaciniy technologiju valdymo brandai jvertinti

Apzvelgti trys IT paslaugy valdymo modeliai gali biti jdiegti labai jvairia apimti ir dél to

organizacijy branda valdant IT paslaugas gali labai varijuoti. Tuo tikslu yra sukurta nemazai

modeliy brandai klasifikuoti ir vertinti. Zinomiausi i3 jy (Pereira, 2010):

CMM (Capability Maturity Model). Sukurtas Carnegie Mellon universitete, pirminé

paskirtis vertinti programing jranga kurianc¢iy kompanijy procesy lygj ir galimybes jvykdyti

(modelio kiirimg finansavimo JAV saugumo ir gynybos departamentas) valstybinius

uzsakymus. Pirma karta modelio apraiymas isleistas 1988 m. Siame modelyje yra

suformuluoti 5 procesy brandos lygiai, kurie tapo pagrindu praktiskai visiems kitiems

apzvelgiamiems modeliams:

e  Pradinis lygis (angl. Initial level)

e  Pakartojimo lygis (angl. Repeatable level)

e  Apibréztas lygis (angl. Defined level)

e  Valdomas lygis (angl. Managed level)

e  Optimizavimo lygis (angl. Optimizing level)

e Trillium. Sukurtas kompanijos ,.Bell Canada®, orientuotas i telekomunikacijy veikla

vykdan€ias organizacijas.

Modelis apjungia CMM, ISO 9000, Malcolm Baldrige

apdovanojimo kriterijus ir programinés jrangos kokybés standartus, sukurtus IEEE (Institute

of Electrical and Electronics Engineers).

e Process Maturity Framework. Modelis aprasytas ITIL v2 dokumentacijoje. Taip pat

remiasi CMM procesy brandos lygiais ir yra orientuotas j ITIL.

4 lentelé. PMF brandos lygiai. Saltinis (Pereira, 2010)

Nr. | PMF brandos lygis Orientacija PaaiSkinimas
1. Pradinis lygis (angl. Initial level) | Technologijos Technologinés
kompetencijos

2. Pakartojimo lygis (angl. | Produktai/paslaugos Veiklos procesai
Repeatable level)

3. Apibréztas lygis (angl. Defined | Orientacija i klienta Paslaugy teikimo lygio
level) valdymas

4. Valdomas lygis (angl. Managed | Organizacijos  veiklos | Suderinamumas tarp IT ir
level) orientacija veiklos tiksly

5. Optimizavimo lygis (angl. | Vertés grandiné Betarpiskas IT
Optimizing level) integravimas i
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organizacijos  veiklg ir

strategija

Vis dél to panasu, kad Sitas modelis nebuvo pilnai iSvystytas ir pladiai panaudotas

praktikoje, nes naujose ITIL versijos jis néra minimas ir aprasomas.

e IT Service CMM. Modelis yra dviejy dideliy tiriamyjy projekty rezultatas i§ dalies
finansuotas Danijos ekonomikos ministerijos. Remiasi CMM lygiais ir orientuotas i IT
paslaugy teikimg. Placiau apzvelgiamas 3.1 poskyryje.

e CMMI for Services. Sukurtas tos pacios organizacijos kaip ir CMM. Modelis yra
paaiskinimy rinkinys kaip CMMI pritaikyti tose IT organizacijose, kuriy pagrindiné veikla,
néra IT sprendimy kiirimas, bet yra orientuota IT palaikymg ar kitas panasaus pobiidzio IT

paslaugas. Modelis sukurtas apjungiant Sias metodikas:

ITIL.

ISO/IEC 20000.

CobiT.

Information Technology Services Capability Maturity Model (ITSCMM).

O O O O

Tai yra CMM modelio papildymas procesy sri¢iy dimensija, kurig sudaro 24 procesy sritys.

Modeliy palyginimas pateikiamas lenteléje.

5 lentelé. IT valdymo brandos modeliy palyginimas. Parengta autoriaus pagal (Pereira, 2010)

Zinomumas Detalumas Orientuotas Pagrindas
kitiems
modeliams

CMMI  for | Labai aukStas Aukstas I paslaugas Ne
Services
ITSCMM Vidutinis arba Zemas | Labai aukstas I paslaugas Taip, CMMI for
Services
CMM Labai aukstas Aukstas I programing | Taip, daugeliui
jranga modeliy
PMF Zemas Zemas, labai | J ITIL Ne
nesudétingas
Trillium Zemas Zemas I programineg | Ne
jranga
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Dauguma Siy modeliy remiasi CMM principu: vertina vykstancius procesus ir pagal kriterijus juos
sukirsto j atitinkamus brandos lygius. IT valdymo brandai organizacijose, kuriy pagrindiné veikla
néra IT paslaugy teikimas, vertinti labiausiai tinkami ITSCMM ir CMMI for Services modeliai,
kurie yra apzvelgiami detaliau. ITSCMM yra integruotas i CMMI for Services modelj, tapo Sio
modelio pagrindu. CMMI for Services yra vystomas toliau, o ITSCMM aktyvus vystymas Siuo

metu nevyksta.
ITSCMM

Modelis yra dviejy dideliy tiriamyjy projekty rezultatas i§ dalies finansuotas Danijos ekonomikos

ministerijos. (Niessinka, Clerca, Tijdinka, & Vlietb, 2005)
Pagrindiniai du ITSCMM tikslai:

e Suteikti galimybe IT paslaugy tiekéjams jvertinti savo IT paslaugy teikimo gebéjimus.
o Suteikti IT paslaugy tiekéjams tolimesng IT paslaugy teikimo gebéjimy tobulinimo krypt;.

Penki ITSCMM apibrézti brandos lygiai:

1. Pradinis lygis (angl. Initial level) IT paslaugy teikimo procesas yra ad hoc principu (kiekvieng
kartg kitoks pagal esamg situacija), kartais chaotiskas, priklauso nuo individualiy pastangy ir
heroizmo.

2. Pakartojimo lygis (angl. Repeatable level) pagrindiniai paslaugy teikimo procesai yra apibrézti.
Organizacijoje yra disciplina, kuri leidzia pakartoti prie§ tai buvusig sékmingg veiklg esant
tapac¢ioms paslaugoms ir tapatiems paslaugy teikimo lygiams.

3. Apibréztas lygis (angl. Defined level) IT paslaugy teikimo procesai yra dokumentuoti,
standartizuoti ir integruoti ] standartinius paslaugy teikimo procesus. Visos paslaugos yra
teikiamos naudojant patvirtintus procesus.

4. Valdomas lygis (angl. Managed level) — yra nustatytos detalios IT paslaugy teikimo ir kokybés
vertinimo metrikos ir vykdomas matavimas. Vykdoma kiekybiné procesy kontrolé.

5. Optimizavimo lygis (angl. Optimizing level) — vyksta nuolatinis procesy tobulinimas, pagal
kiekybinius procesy veikimo ir kokybés matavimus ir pagal pasitlytas naujas idéjas ir

technologijas.(Niessinka, Clerca, Tijdinka, & Vlietb, 2005)

6 lentelé. Procesy sritys, brandos lygiai, kategorijos. Parengta autoriaus pagal: (Niessinka, Clerca, Tijdinka, & Vlietb, 2005)

Procesu kategorijos Valdymo Igalinimo Teikimo
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Paslaugy  planavimas, | Palaikymas, Paslaugy teikimas
Brandos lygiai valdymas standartizavimas
Optimizavimo lygis Technologiniy pakeitimy valdymas
Procesy pakeitimy valdymas Problemy prevencija
Valdomas lygis Kiekybinis procesy valdymas Paslaugy kokybés
valdymas
Finansinis paslaugy
valdymas
Apibréztas lygis Integruotas paslaugy | Organizacijos paslaugy | Paslaugy teikimas
valdymas apibrézimas

Organizacijos  procesy
apibrézimas
Organizacijos orientacija
1 procesus

Mokymo programos
Tarpgrupiné
koordinacija

Istekliy valdymas

Problemy valdymas

Pakartojimo lygis Paslaugy teikimo | Konfigiiracijy valdymas

jsipareigojimy valdymas | Aptarnavimo prasymy ir

Paslaugy teikimo | incidenty valdymas
planavimas Paslaugy kokybés
Paslaugy stebéjimas uztikrinimas
Subrangovy valdymas

Pradinis lygis Ad hoc procesai

CMMI for Services

CMMI for Services (toliau CMM-SVC) yra modelis, skirtas organizacijoms vertinti savo IT
paslaugy valdymo procesus ir pagal esama branda susidaryti tolimesnj procesy gerinimo plang.
Modelis yra kompleksiSkas ir remiasi keliomis dimensijomis. Geriausiai visg modelio esme atspindi

8 lentelé, kurios pavyzdziu toliau trumpai yra paaiskinama Sio modelio esmé.
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7 lentelé. CMM-SVC procesy sritys ir brandos lygiai. Saltinis: (CMMI® for Services, Version 1.3. Improving processes for providing
better services. TECHNICAL REPORT, 2010)

Procesy sritis Trumpinys ML CL1 CL2 CL3

Konfigaracijos valdymas CM 2

Matavimas ir analizé MA 2 Tikslinis

Procesy ir produkty kokybés uztikrinimas PPQA 2 profilis 2

Reikalavimy valdymas REQM 2

Susitarimy su tiekéjais valdymas SAM 2

Paslaugy teikimas SD 2

Darby matavimas ir kontrolé WMC 2

Darby planavimas WP 2

Pajégumo ir priesinamumo valdymas CAM 3

Sprendimy analizé DAR 3

Incidenty sprendimas ir prevencija IRP 3

Integruotas darby valdymas WM 3

Organizacijos procesy apibrézimas OPD 3

Organizacijos orientacija j procesus OPF 3

Organizacijos mokymas oT 3

Rizikos valdymas RSKM 3

Paslaugy teikimo testinumo valdymas SCON 3

Paslaugy sistemos vystymas SSD 3

Paslaugy sistemos perdavimas SST 3

Strateginis paslaugy valdymas STSM 3

Organizacijos procesy atlikimo valdymas OPP o
Tikslinis

Kiekybinis darby valdymas QWM 4 profilis 4

Priezasc€iy analizé ir sprendimas CAR 5

Organizacijos veiklos atlikimo valdymas OPM 5 IO

ML — brandos lygis. CL — gebéjimy (angl. capability) lygis

CMMI-SVC yra metodika ne tik brandai nustatyti, bet ir metodika nustacius brandai sudaryti jos
kélimo plana, atsizvelgianti CMMI-SVC rekomendacijas.

CMMI-SVC sitlo du budus, kaip §i metodika gali biti jgyvendinta

1. Testinis (angl. Continuous) biidas. CMMI-SVC naudojamas kiekvienai procesy sri¢iai
atskirai.
2. Etapinis (angl. Staged) biidas. CMMI-SVC naudojamas visoms organizacijos procesy

sritims 18 karto.
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Testiniu biidu organizacija vertina kiekvienos procesy srities atlikimo sugeb&jimo (capability) lygi.
Ir pagal tai numatomas kiekvienos procesy srities tobulinimo kelias.

Etapiniu biidu organizacija i§ karto vertinama, kaip visy procesy sri¢iy rinkinys ir vertinama jos
branda (maturity), pagal vykstancius procesus. Visos procesy sritys yra suskirstytos pagal brandos
lygius (7 lenteléje stulpelyje ,,ML*).

8 lentelé. Testiniai gebéjimy ir etapiniai brandos lygiai. Pagal (CMMI® for Services, Version 1.3. Improving processes for providing
better services. TECHNICAL REPORT, 2010)

Lygis Testinis bidas Etapinis bidas
Gebéjimy lygiai Brandos lygiai

Lygis O Nepilnas (angl. Incomplete)

Lygis 1 Atliekamas (angl. Pradinis (angl. Initial)
Performed)

Lygis 2 Valdomas (angl. Managed) | Valdomas (angl. Managed)

Lygis 3 Apibréztas (angl. Defined) Apibréztas (angl. Defined)

Lygis 4 Kiekybiskai valdomas(angl.
Quantitatively Managed

Lygis 5 Optimizuojamas (angl.
Optimizing)

Taip pat yra naudojami ,,Tiksliniai profiliai®, kurie apjungia abu CMMI-SVC naudojimo btdus,
tiksliniai profiliai yra naudojami kaip gairés organizacijoms norincius savo procesy tobulinimg
vykdyti pagal CMMI-SVC metodika — jie apibrézia, kokiy procesy, kurj lygj verta tobulinti vienu
etapu, ir kuriuos procesus ir kokij jy atlikimo gebé¢jimo lygj tobulinti kitu etapu, kad bty pasiektas

efektyvus ir darnus procesy tobulinimo rezultatas.

Parengta autoriaus pagal (CMMI® for Services, Version 1.3. Improving processes for providing

better services. TECHNICAL REPORT, 2010)
APIBENDRINIMAS

Skyriuje apZvelgti pagrindiniai brandos modeliai skirti vertinti organizacijy IT valdymo sritj.
Pirmas ir pagrindu visiems modeliams tapgs yra CMM modelis. Jame suformuluoti procesy brandos
lygiai yra inkorporuojami j kitus modelius. Originaliai CMM modelis buvo kurtas vertinti
programing jranga kurian¢iy organizacijy procesus. ISpléstinis §io modelio variantas Trillium yra
skirtas telekomunikacijy kompanijoms ir prie CMM prijungia kokybés valdymo elementus: ISO

9000 ir Malcolm Baldrige apdovanojimo kriterijus. PMF modelis (kuris taip pat remiasi CMM
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brandos lygiais) buvo sukurtas vertinti organizacijy brandg taikant ITIL praktikas, taciau Sis
modelis toliau néra vystomas. Pagal Sio darbo konteksta, organizacijos IT valdymo brandai matuoti
tinkamiausi yra ITSCMM ir CMMI-SVC modeliai. CMMI-SVC modelis integruoja ITSCMM
modelj ir pateikia universalig ir jvairiapusiSska metodika IT valdymo brandai matuoti. Tai kol kas

yra pilniausias ir i§samiausias tokio pobiidzio modelis (Pereira, 2010).

IZvalgos, kurios gali biiti panaudojamos sudarant Lietuvos organizacijuy IT valdymo situacijos

modelj

Pazangts IT valdymo brandos vertinimo metodai remiasi procesy ir IT paslaugy valdymo
pozitiriais. Pirmi zingsniai keliant IT valdymo branda yra skirti jsteigti IT valdymo procesus ir
sukurti IT paslaugy katalogg.
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4. Tyrimo metodika

Siandien néra aiski IT valdymo Lietuvos organizacijose situacija ir biklé. Lietuvoje nebuvo
sistemiSkai tirtas IT valdymas organizacijose, nebuvo bandyta nustatyti jo branda, pasaulyje

pripazinty metodiky taikyma.

Autorius Siuo darbu siekia istirti esamg IT valdymo situacijg Lietuvos organizacijose. Tuo tikslu yra
planuojama sudaryti modelj, apibiidinantj esamg IT valdymo situacija ir jos tendencijas. Modelis

bus sudarytas i$ trijy daliy:

1. Esama IT valdymo situacija Lietuvoje.
2. Pokycius skatinantys veiksniai.

3. Siektina (ateities) IT valdymo situacija Lietuvoje.

Tyrimo tikslas: Sudaryti Lietuvos organizacijy IT valdymo situacijos modelj, apimant; dabarting IT

valdymo situacija, IT valdymo pokyc¢ius skatinancius faktorius, siekting IT valdymo biisena.
Uzdaviniai:

1. Gauti jzvalgas pirmojo modelio varianto sudarymui i§ atliktos literatiiros analizés ir antriniy
duomeny tyrimo.

2. Patikslinti sudaryta modelj atlikus kokybinj tyrima.

Modeliui sudaryti bus naudojama keletas skirtingy tyrimy poziiiriy ir techniky. Jos pateikiamos

7 pav.
Pirmoji tyrimo dalis Antroji tyrimo dalis
KOKYBINIS INTERVIU
/-I Klausimas 1 |
Literatiiros /—I Klausimas 2 |
analizé MODELIS Klausimas 3 | PATIKSLINTAS
> MOpELS
Teiginys 1
/-I Klausimas 4 |
\—> Teiginys 2
/—I Klausimas 5 |
Antriniy Teiginys N
duomeny \\—I Klausimas N |
tyrimas

7 pav. Koncepciné tyrimo metodika. Sudaryta autoriaus.
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Pirmoji tyrimo dalis remsis indukciniu poziliriu — tai yra bus bandoma sudaryti Lietuvos

organizacijy IT valdymo situacijos modelio pirmg variantg i§ atliktos literatiiros analizés ir antriniy

duomeny tyrimy rezultaty. Antriniy duomeny analizés metu ieSkoma jzvalgy i§ anksto neapsibrézus

hipoteziy ar nesudarius konkrecios teorijos, skirtos tikrinimui.

Antroji tyrimo dalis remsis dedukciniu pozitiriu — tai yra pirmoje dalyje sudarytas Lietuvos

organizacijy IT valdymo situacijos modelis bus tikrinamas, koreguojamas atliekant kokybinj tyrima.

Kokybinj tyrimag sudarys dalinai struktiirizuotas interviu su ekspertais, kurio metu bus aptariama

kiekviena 1§ 3 modeliy daliy.

Naudojamos tyrimo technikos:

1.

Literatiiros analizé — skirta iSanalizuoti ir palyginti pla¢iausiai taikomas IT valdymo metodikas
pasaulyje. Analizuojamos ir lyginamos ITIL, COBIT ir MOF metodikos. Kadangi Sios
metodikos yra sudarytos kaip pasaulyje pasitvirtinusiy geryjy praktiky rinkiniai, $i analizé leis
18skirti sekmingo ir pazangaus IT valdymo aspektus.

Antriniy duomeny analizé — skirta iSanalizuoti daug laisvai prieinamy duomeny, susijusiy su
IT valdymu Lietuvoje. Tam bus naudojama Google internetinés paieSkos tendencijy ir
statistikos analizés priemonés: Google Trends ir Google KeyWord Tool; Specialisty socialinio
tinklo ,,LinkedIN* iSpléstines paieskos priemonés; Portalo esparama.lt, kuriame pateikiama
informacija apie skirta ES struktiiriné parama, informacijos analizé; Lietuvos statistikos
departamento pateikiamos statistinés informacijos analizé. IS analizés planuojama gauti
1zvalgas, kurios padés geriau suvokti problemine sritj, iSsiaisSkinti esamg IT valdymo situacija
Lietuvoje, jos tendencijas.

Dalinai struktiirizuotas kokybinis interviu — dalinai struktiirizuoto kokybinio tyrimo tikslas
patvirtinti ir pakoreguoti pirmoje dalyje sudaryto Lietuvos organizacijy IT valdymo situacijos
modelj. Bus atlickamas dalinai struktiirizuotas interviu su pasirinktais srities ekspertais. Jiems
bus pristatomas modelis ir jame esantys teiginiai. Bus daromas kiekvieno interviu garso jrasas,
parengiamas transkriptas, i§ kiekvieno transpkripto atrenkami eksperty atsakymy fragmentai
(angl. units), kurie susij¢ su modelyje iSdéstytais teiginiais. Véliau analizuojami ir
interpretuojame visy eksperty atsakymy fragmentai, kiekvieno teiginio lygyje ir daroma iSvada
ar teiginys patvirtintas, ar ne, kokiy korekcijy reikia teiginiui, suformuojama galutiné teiginio

formuluoté.

Koncepciné tyrimo metodikos schema pateikiama Klaida! Nerastas nuorodos Saltinis.
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5. Antriniy duomeny, susijusiy su IT valdymo situacija Lietuvoje,
tyrimas
Tyrimas atliekamas analizuojant antrinius duomenis, prieinamus internetu, kurie gali buti susij¢ su

darbo problematika. Jvertinus, kokie duomenys yra prieinami, pasirinkta, analizuoti Siy sriciy

duomenis:

Google internetiniy paieSky statistikos analizé. Siy duomeny analizé leis gauti jzvalgy, apie
susidom¢jimg IT valdymu, susijusiomis metodikomis Lietuvoje, taip pat leis suprasti Siy Sio

susidoméjimo tendencijas laiko atzvilgiu.

Specialisty socialinio tinklo ,,LinkedIN“ duomeny analizé. Siy duomeny analizé leis gauti
izvalgy, kiek IT valdymo specialisty yra Lietuvoje, kokios organizacijose jie dirba, kurios i$

tarptautiniy IT valdymo praktiky yra populiaresnés Lietuvoje.

Portalo esparama.lt, kuriame pateikiama informacija apie skirta ES struktiriné parama
analizé. Siame portale pateikiama duomenys apie visas paraiskas ES struktiiriniy fondy paramai
gauti. Sios analizés metu bus analizuojami duomenys, susije su tomis finansavimo priemonémis,
kuriose buvo numatyta parama jvairiy vadybos sistemy diegimui ir tobulinimui. IS analizés
planuojama gauti jzvalgas, koks yra Lietuvos organizacijy susidoméjimas IT valdymo sistemy

diegimu, ar tam buvo skirta ES struktiiriniy fondy 1ésy.

5.1. Google internetiniy paieskuy statistikos analizé

Atlikta 2013.04.14

Siekiant jvertinti susidom¢jimg IT paslaugy valdymu Lietuvoje buvo atlikta paieSky internete
analizé. Buvo analizuota, kurie raktazodziai, susij¢ su IT valdymu buvo populiariausi atliekant
paieska internete. Analizei atlikti buvo naudojami kompanijos Google laisvai internete pateikiami
jrankiai Google Trends (Google Trends, 2013) ir Google KeyWord Tool (Google's Keyword Tool,
2013). Google jrankiai pasirinkti d¢l to, kad Lietuvoje Google yra populiariausias interneto paieskos

variklis, uzimantis 98% interneto paieskos varikliy rinkos.
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8 pav. Interneto paieskos varikliy naudojimas Lietuvoje (2010.01 - 2013.03). Saltinis: (Search Engine worldwide statistics, 2013)

Analize buvo atliekama 3 etapais:

1. Populiariausiy IT valdymo srities raktazodziy atrinkimas. Jy ménesiniy paiesky apimties
nustatymas.

2. Atrinkty IT valdymo srities raktazodziy paiesky dinamikos laike analizé

3. Atrinkty IT valdymo srities raktazodziy interneto paieSky populiarumo palyginimas su kitais
vadybos raktazodziais

Pasiruo$ima analizei

Analiz¢ atlikta naudojant Google Trends jrankj su Siais parametrais (tie patys parametrai taikomi
visiems raktazodziams):

o Pasirinktas paieSkos altinis: Ziniatinklio paieska

e Pasirinktas regionas: Lictuva

e Pasirinktas laikotarpis: 2004 m. — dabar (atliktas 2013.04.14)
e Pasirinktos kategorijos: Visos kategorijos

Pirmas analizés etapas. Populiariausiy IT valdymo srities raktaZodziy atrinkimas

Google Trends jrankis leidzia gauti duomenis apie atliktas interneto paieSkas pagal vartotojo
nurodytus raktazodzius. Pateikiamas santykis raktazodzio populiarumas ménesiais, santykinéje

skal¢je nuo 0 iki 100. Jrankis leidZia tarpusavyje palyginti iki 5 raktazodZiy ar jy grupiy.

ISrinkti raktazodziai analizei, kurie pagal sgvokas ir terminus, panaudotus Siame darbe ir kurie
siejasi IT paslaugy valdymu: ,,IT paslaugy valdymas®; ,, ISO 20000°; ,,MOF*; ,,COBIT*; ,,ITIL;
1T valdymas®.
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Pirmiausia, reik¢jo jvertinti, ar pagal kiekvieng raktazodj buvo pakankamai paieSky, kad Google

Trends galéty parodyti raktazodZio populiarumo tendencijas.

Jeigu paiesky skaiCius pagal raktazod; yra per mazas, Google Trends parodydavo klaidos

pranesima:

Tyrinékite tendencijas Nepakankama paieskos apimtis schemai parodyti.

Populiariausios paieskos
P P Pasidlymai:
« Patikrinkite, ar visi ZodZiai uZradyti taisyklingai.
« Bandykite naudoti kitas paieskos sglygas.
« Bandykite naudoti bendresnes paieskos sglygas.
+ Bandykite naudoti maZiau paieskos salygu.

Paietkos terminai

I IT valdymas

9 pav. Google Trends klaidos pranesimo pavyzdys.

Pirmo analizés etapo rezultatai pateikiami 10 lenteléje.

9 lentelé. Pirmo analizés etapo rezultatai. Saltinis: (Google Trends, 2013)

Bandykite ieZkoti duomeny visiems metams ir visiems regionams.

RaktaZodis Google Trends rezultatas

IT paslaugy valdymas Nepakankama paieskos apimtis schemai parodyti
ISO 20000 Nepakankama paieSkos apimtis schemai parodyti
MOF Nepakankama paieskos apimtis schemai parodyti
COBIT Nepakankama paieskos apimtis schemai parodyti
ITIL Duomeny uZitenka

IT valdymas Nepakankama paieskos apimtis schemai parodyti
IT service management Nepakankama paieSkos apimtis schemai parodyti

Google KeyWord Tool buvo panaudotas nustatyti raktazodziy ménesines paieskos apimtis:

10 lentelé. IT valdymo srities raktazodziy ménesinés paieskos apimtys. Saltinis: (Google's Keyword Tool, 2013)

Ménesinés paieSkos | Ménesinés paieskos
Raktazodis apimtys pasaulyje apimtys Lietuvoje
ITIL 1500000 1900
ITSM 110000 110
IT service management 1220000 880
COBIT 201000 260
ISO 20000 60500 170
MOF 450000 480
IT paslaugy valdymas - -
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Pagal gautg informacija matoma viena tendencija, kad Lietuvoje ieSkant informacijos apie IT

paslaugy valdyma, naudojamos tarptautinés sgavokos, kaip ,,IT service management* (liet. IT

paslaugy valdymas), o analogiska Lietuviska savoka ,,IT paslaugy valdymas®, paieSkoms néra

naudojama.

Atrinkty IT valdymo srities raktazodziy paieSky dinamikos laike analizé

Atlikus pirmg analizés etapg paaiskéjo, kad 1§ visy terminy, siejamy su IT valdymu, populiariausias

raktazodis interneto paieSkose yra ,,ITIL® wvisi kiti terminai yra ieSkoti labai retai, jy paieSkos

tendencijos nepateikiamos Google Trends jrankyje dél per mazos paiesky apimties.

Antru analizés etapu siekiama istirti raktazodziy paieskos dinamika laike.
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10 pav. ITIL raktazodzio paiesky dinamika 2005-2013 I ketv. Duomenis pateikiami kalendoriniais metais ir ketvirciais. Saltinis:
(Google Trends, 2013)
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11 pav. ITIL raktazodzio paiesky dinamika 2005-2012 m.. Duomenis pateikiami kalendoriniais metais. Saltinis: (Google Trends,
2013)

Google Trends duomenys rodo, kad raktazodzio ITIL paieskos prasidé¢jo nuo 2008 m. I — mojo
ketvir¢io. Susidoméjimas krito 2009 m. I — III — g ketvirtj. Tam jtakos galéjo turéti ekonominé
krizé. Nuo 2010 mety vidurio raktazodzZio paieskos vél pradéjo kilti ir 2011 m. pasieké ir Siek tiek

virsijo 2008 mety lygj, paiesky populiarumas taip pat pakilo ir 2012 m.
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Trecias analizés etapas. Atrinkty IT valdymo srities raktazodziy interneto paieSky populiarumo palyginimas su kitais vadybos

raktazZodziais

Siuo analizés etapu siekiama i$siaiskinti santykinj IT valdymo raktazodziy paiesky populiaruma lyginant su kitais vadybos raktazodziais. Tai leis
palyginti susidome¢jimg IT valdymu su kitomis vadybos praktikomis. Atrinkti §ie vadybos raktazodziai: ,,LEAN®; ,Projekty valdymas®,
,Kokybés vadyba“. Visy §iy raktazodziy paieSky apimtys yra pakankamos rezultatams parodyti. Raktazodziy ménesinés paieskos apimtys

pateikiamos lenteléje.

11 lentelé. Vadybos srities raktazodziy paiesky apimtys. Saltinis: (Google's Keyword Tool, 2013)

Ménesinés paieskos | Ménesinés paieskos
Raktazodis apimtys pasaulyje apimtys Lietuvoje
LEAN 5000000 6600
Kokybés vadyba 823000 2400
Projekty valdymas 4090000 2900

Pagal paiesky apimtis i$ karto pastebima, kad bendry vadybos raktazodziy meénesinés paiesky apimtys lenkia IT paslaugy valdymo raktazodziy

paiesky apimtis. Labiausia iS$siskiria LEAN raktazodis generuojantis 6600 paiesky per ménes;.
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12 pav. ITIL ir vadybos raktaZodziy paiesky dinamika 2005-2013 m. Pateikiama kalendoriniais metais ir ketvirciais. Saltinis: (Google Trends, 2013)

Siy raktazodziy paiesky palyginimas su raktazodziu , ITIL® pateikiamas 6 pav. ir 7 pav. Pagal apimtis iryskéja, kad kity vadybos raktazodziy
paiesky apimtys lenkia ITIL raktazodzio paieSky apimtis. Taip pat kitais vadybos raktazodziais susidoméjimas yra prasidéjes bent 3 metais
anksciau nei ITIL (atitinkamai nuo 2005 ir 2008 m.). Didziausios paiesky apimtis pagal kitus vadybos raktazodzius buvo fiksuotos 2005 — 2006
m. taip pat stebimas ir didelis susidoméjimo kritimas nuo 2008 m. IV —to ketvircio iki 2009 m. III — Cio ketvir€io. Ryskéja tendencija, kad
paieskos pagal raktazodzius ,,Kokybés vadyba®, ,Projekty valdymas® dar negrizo i iki krizinj lygi 2006 — 2007 m. Kitokia situacija su
raktazodzio ,,LEAN* paieSkomis — 2012 m. paiesky apimtis pagal $j raktazod] virsijo ir iki krizinj lygj 2007 m.
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13 pav. ITIL ir vadybos raktazodziy paiesky dinamika 2005-2013 m. Pateikiama kalendoriniais metais. Saltinis: (Google Trends, 2013)

Atlikus analiz¢ iSrySkéjo bendra tendencija, kad susidoméjimas vadybos praktikomis priklauso nuo Salies ekonomikos buklés: esant ekonomikos
pakilimui susidoméjimas didesnis, o esant nuosmukiui, susidoméjimas taip pat krenta. Tai iliustruoja grafikas, kuriame pateikiamas Bendrojo

vidaus produkto augimas (%, lyginant su pra¢jusiais metais) ir paieSky statistika, pagal vadybos raktazodzius.
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14 pav. ITIL, vadybos raktazodziy paiesky dinamikos palyginimas su Lietuvos BVP augimo dinamika. Saltiniai: (Google Trends, 2013); (BVP, 2013)

Grafike aiSkiai matoma, kad paieskos pagal visus raktazodzius (iSskyrus ,,LEAN‘) mazéja kartu su Lietuvos BVP augimu, tai ypa¢ matoma 2009

m. Augimas vél prasideda prasidé¢jus BVP augimui.

,ITIL* raktazodzio dinamika panasi § BVP augimo dinamika (augimas 2007, kritimas 2009, augimas 2010 — 2011 m.)
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Google internetiniy paiesky statistikos analizés rezultatai

1.

Populiariausias raktazodis, susij¢s su IT valdymu Lietuvoje naudojant Google paieska yra
I TIL*

Lietuvoje néra prigijusi lietuviska terminologija, IT paslaugy valdymo sriciai,
informacijos yra ieSkoma naudojant angliskas sgvokas. Tai galimai rodo fakta, kad
asmenys ieSkodami informacijos IT paslaugy valdymo tema, nesitiki jos rasti Lietuviy
kalba arba jiems néra Zinomi Lietuviski terminai.

Paieskos pagal raktazodj ,,ITIL* Lietuvoje prasidéjo neseniai — nuo 2008 m.

,ITIL* raktazodzio paieskas lenkia kiti vadybos srities raktazodziai — ,,Kokybés vadyba“;
,Projekty valdymas*; ,, LEAN®.

Paiesky dinamika priklauso nuo ekonomikos augimo. Augant ekonomikai paieskos tampa

daznesnés, esant ekonomikos smukimui, paieSkos tampa retesnés.

5.2. Socialiniame tinkle ,,LinkedIn* registruoty specialisty kompetencijy analizé

Analize atlikta 2013-05-14

IT paslaugy valdymo specialisty analizé atlikti naudojantis populiaraus socialinio tinklo,

skirto jvairiy sri¢iy specialistams ,,LinkedIn* (Linkedln SEARCH, 2013) paieskos jrankiais.

Analizés atlikimo metu Siame socialiniame tinkle buvo registruoti 128 402 specialistai 1§

Lietuvos.

Analiz¢ atlikta vykdant specialisty paieska pagal populiariausiy IT paslaugy valdymo metody

raktazodzius: ,,ITIL*, ,,COBIT*; ,MOF*, taikant filtra, kad specialistai biity nurode¢ esantys

Lietuvoje. Paieskos variklis atrenka tuos specialistus, kurie savo patirties apraSyme yra

nurode minétg raktazodj. Analizés rezultatai:
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15 pav. Linkedin socialiniame tinkle registruoti specialistai, pagal nurodytq patirtj IT paslaugy valdymo srityje. Saltinis:
(LinkedIn SEARCH, 2013)

Analiz¢, parodo, kad ITIL specialisty yra Zenkliai (~27 kartus) daugiau nei COBIT
specialisty ir beveik 100 karty daugiau nei MOF specialisty.

Toliau pateikiami papildomi duomenis apie Linkedin socialiniame tinkle registruotus ITIL

specialistus 1§ Lietuvos:

Darbo patirtis:

Iki mety
Nenurodé 0%
2%

1-2 metai
6%

3-5 metai
14%
Daugiau nei 10
mety
39%

6-10 mety
39%

16 pav. Linkedin socialiniame tinkle registruoti ITIL specialistai i§ Lietuvos pagal darbo patirtj. Saltinis: (LinkedIn
SEARCH, 2013)
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ISrySkéja pagrindiné tendencija, kad didZioji dalis Lietuvos ITIL specialisty turi didesng, nei
6 mety darbo patirtj, i§ kuriy pusé turi didesn¢ nei 10 mety darbo patirtj.

Darbovietés dydis (pagal darbuotojy skaiiy):

1-10| | 11-50
2% 6%

51-200
11%
201-500
9%

\ 501-1000

3%

Nenurodeé
23%

1001-5000
9%

10000+ 5001-10000
34% 3%

17 pav. Linkedin socialiniame tinkle registruoti ITIL specialistai i§ Lietuvos pagal darbovietés dydj. Saltinis: (LinkedIn
SEARCH, 2013)

Pagrindiné iSvada i§ Lietuvos ITIL specialisty pasiskirstymo pagal darbovietés dydj, kad
dauguma jy dirba labai didélése jmonése, su daugiau nei 10 000 darbuotojy. Tai tuo paciu

suponuoja, kad Sios jmonés yra tarptautinio kapitalo.

Nenurodé
6% Vilniaus
universitetas
32%
Vytauto DidZiojo
universitetas
3%
—_—
Mykolo Romerio
universitetas
3%
Vilniaus
Kauno Gedimino
technologijos technikos
universitetas universitetas
17% 19%

18 pav. Linkedin socialiniame tinkle registruoti ITIL specialistai i§ Lietuvos pagal baigtq aukstgiq mokyklg. Saltinis:
(LinkedIn SEARCH, 2013)

46



Pasiskirstymas pagal baigta aukStaja mokykla, rodo, kad specialistai baige pagrindines

didZigsias Lietuvos aukstasias mokyklas, daugiausiai yra VU absolventy.
Socialiniame tinkle ,,LinkedIN“ registruoty specialisty kompetenciju analizés rezultatai

1. Ryskiausias analizés rezultatas, kad tarp Lietuvos IT paslaugy valdymo specialisty
populiariausia kvalifikacija yra ITIL srityje, ji labai stipriai lenkia kitas IT paslaugy
valdymo kvalifikacijas (tokias kaip COBIT, MOF)

2. IT paslaugy valdymo patirt] dazniausiai nurodo asmenys turintys 6 ir daugiau mety darbo
patirties (analizés duomenimis tokiy atvejy 78%). Beveik 40% ITIL patirtj] turin¢iy
specialisty turi daugiau kaip 10 mety darbo patirt;.

3. Beveik 70% Lietuvos ITIL specialisty dirba organizacijos turin¢iose daugiau kaip 50
darbuotojy. Net 34% specialisty dirba organizacijose vir§ 10 000 darbuotojy, tai galimai
rodo, kad Sie specialistai dirba tarptautinése organizacijose.

4. Daugiau kaip pusé specialisty yra baige Vilniaus universitetus.

5.3. ES strukturiniy fonduy paramos IT valdymo tobulinimo projektams analizé
Analiz¢é atlickama jvertinus pateikty paraisky pagal Europos Sajungos struktiiriniy fondy
paramos priemon¢ ,,ProcesasLT“. Buvo pateikta 301 paraiSka 292 skirtingy pareiskéjy.

(Gautos ir vertinamos paraiskos, 2013)
Duomenis apie priemong ir tinkamus pareiskéjus:

Priemonés tikslas — skatinti mazas ir vidutines jmones diegti Siuolaikiskus vadybos metodus
ir valdymo sistemas, tuo sudaryti palankias salygas jmoniy darbo naSumui ir eksportui
didinti.

Remiamos veiklos: jmoniy iSoriniy konsultavimo paslaugy, kuriy reikia SiuolaikiSkiems

vadybos metodams ar valdymo sistemoms, iSskyrus personalo valdymo sistemas, toje

imonéje diegti, jsigijimo i§laidos. Neremiamos investicijos j materialyjj ir nematerialyjj turta.

Projektus pagal priemone jgyvendina privatieji juridiniai asmenys, priskirtini prie mazy ir
vidutiniy jmoniy, kaip nustatyta Lietuvos Respublikos smulkiojo ir vidutinio verslo plétros
istatyme, ir atitinkantys uz priemonés jgyvendinimg atsakingos institucijos nustatytas

paramos teikimo sglygas.

Kvietimai teikti paraiskas buvo skelbiami 2008-2009 ir 2012 m.
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Saltiniai: (Procesas LT VP2-2.1-UM-03-K. Priemonés aprasymas, 2013); (LIETUVOS
RESPUBLIKOS UKIO MINISTRO 2012 m. birzelio 1 d. Nr. 4-508 [SAKYMAS DEL VP2-
2.1-UM-03-K PRIEMONES ,PROCESAS LT*“ PROJEKTU FINANSAVIMO SALYGU
APRASO PATVIRTINIMO, Zin., 2012, Nr. 63-3182)

Atlikus pateikty projekty aprasymo analizé pagal duomenis, pateikiamus svetainéje
esparama.lt (Gautos ir vertinamos paraiskos, 2013), i§ visy paraiSky atrinktos tos, kuriose
planuojama diegti ISO 20000, ITIL, ar kita IT paslaugy valdymo metods. Rezultatai

pateikiami lenteléje:

12 lentelé. Priemonés ProcesasLT pateikty paraisky analizés rezultatas. Sudaryta autoriaus pagal duomenis is esparama.lt
(Gautos ir vertinamos paraiskos, 2013)

Vidutiniskai

Pateikty prasoma léSy
ParaiSkos objektas paraiSkuy sk. Dalis, % suma, LT
Susijes su IT paslaugy valdymo 109 983 Lt
metody diegimu 10 3,32%
Nesusijes su IT paslaugy valdymo 107 521 Lt.
metody diegimu 291 96,68%
Viso: 301 100,00% -

IS pateikty 10 paraisky (susijusiy su IT paslaugy valdymo metody diegimu), pusé jy (5) gavo

finansavimg. Bendra paraiSkoms skirta 1éSy suma yra: 229 623 Lt.
ES struktiriniy fondy parameos IT valdymo tobulinimo projektams analizés rezultatai

Tarp smulkiy ir vidutiniy jmoniy Lietuvoje susidoméjimas investicijoms 1 IT paslaugy
valdymo metodiky diegimg yra mazas. Esant galimybei gauti iki 50% parama IT paslaugy
valdymo metodiky diegimui (parama biity skiriama konsultacinés paslaugoms jsigyti) tuo
susidoméjo tik 10 jmoniy. Taciau dél kity sri¢iy vadybos metody diegimo aplikavo 291
jmoné.

IT paslaugy valdymo metodiky diegimo projektams buvo skirta ~ 230 tikst. lity Europos
Sajungos struktiriniy fondy paramos. Suma yra pakankamai nedidelé, todél Si finansiné
injekciné neskatino IT paslaugy valdymo konsultacijy rinkos augimo, kaip tai nutiko su

kitomis vadybos konsultavimo paslaugomis.
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5.4. Lietuvos statistikos departamento IRT sektoriaus statistiniy duomeny

analize

Kiekvienais metais Lietuvos statistikos departamentas isleidzia leidinj, skirtag informaciniy

technologijy statistikos apzvalgai. Paskutinis leidimas buvo atliktas 2013 m. pavadinimu

,Informacinés technologijos Lietuvoje 2013

Siame darbe bus analizuojama leidinyje pateikiama informacija, aktuali nagrinéjamai

probleminei sriciai.

Kai kurie pagrindiniai faktai, kurie nusako esama IT panaudojimo situacijg Lietuvos jmonése:

2013 m. pradzioje kompiuteriais ir internetu naudojosi beveik visos (99,7 %)
gamybos ir paslaugy imones, kuriose dirbo 10 ir daugiau darbuotojy. Pladiajuosciu
internetu naudojosi 99 procentai jmoniy.

2013 m. pradZioje interneto tinklalapi ar svetaing tur¢jo 75,2 procento gamybos ir
paslaugy jmoniy (2012 m. — 71,2 %)

2013 m. pradZioje jmoniy iStekliy planavimo sistemas (ERP) naudojo 39,6 procento,
ry$iy su klientais valdymo (CRM) — 20,1 procento jmoniy (2012 m. pradzioje —
atitinkamai 23,1 % ir 17,7 %). Elektroninio informacijos paskirstymo tiekimo
(atsargy) valdymo grandinéje sistemas naudojo 36 procentai imoniy (2012 m. — 37,3
%).

2012 m. kvalifikuota elektroninj parasg (toliau — e. parasas) naudojo 85,8 procento
imoniy. Elektroninéms paslaugoms gauti e. parasg naudojo 77,4 procento,
elektroninéms paslaugoms teikti — 28,3 procento, siunc¢iamiems elektroniniams
dokumentams pasirasyti — 44,1 procento jmoniy.

2012 m. kompiuterius ir elektroninius tinklus prekybai (prekéms ar paslaugoms pirkti
arba parduoti) naudojo 34,7 procento jmoniy (2011 m. — 30,2 %)).

2013 m. pradzioje 43,4 procenty darbuotojy naudojo kompiuter;j.

Saltinis: (Lietuvos statistikos departamentas, 2013)

Taip pat leidinyje pateikiami duomenys apie Lietuvos jmoniy iSlaidas ir investicijas j IT.

Informacija pateikiame 14 lenteléje.
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13 lentelé. Jmoniy islaidos ir investicijos j IT, min. Lt. Saltinis: (Lietuvos statistikos departamentas, 2012)

2009 2011 Pokytis %
IS viso 564,1 893,7 58,4%
IT prekiy jsigijimas 183,6 2840 54,7%
kompiuteriy ir papildomeos | 107,5 177,8 65,4%
jrangos
rySiy jrangos 76,1 106,2 39,6%
Kity IT prekiu (audiovizualinés | 20,2 34,7 71,8%
jrangos, IT komponenty)
isigijimas
Programinés jrangos isigijimas 123,0 1253 1,9%
Programinés jirangos sukiirimas 40,9 39,5 -3,4%
IT paslaugos ir konsultacijos 188,9 376,9 99,5%
IT irangos iSperkamoji nuoma 7,5 333 344,0%

Duomenys rodo, kad Lietuvos jmonés daro pakankamai dideles investicijg j IT. Taip pat Sios

investicijos auga gana sparciu tempu, lyginant 2009-2011 metus pokytis virsijo 50 %.
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Lietuvos jmoniy islaidy ir investicijy j IT pasiskirstymas pagal sritis 2011 m. pateikiamas 19

pav.

Lietuvos jmoniy iSlaidy ir investicijy j IT
pasiskirstymas pagal sritis, 2011 m.
IT jrangos

iSperkamoji nuoma
4%

IT prekiy jsigijimas
32%

IT paslaugos ir
konsultacijos

Kity IT preki
22% ylip y

(audiovizualinés
jrangos, IT
komponenty)
jsigijimas
4%

Programinés Programinés
jrangos sukdrimas jrangos jsigijimas
4% 14%

19 pav. Lietuvos jmoniy islaidy ir investicijy j IT pasiskirstymas pagal sritis, 2011 m. Saltinis: (Lietuvos statistikos
departamentas, 2012)

DidZiausig dalj IT investicijy 2011 m. sudaré¢ investicijos 1 IT paslaugas ir konsultacijas, jos

beveik padvigubéjo lyginant su 2009 m.
REZULTATAI

Lietuvos imonése yra aktyviai naudojamos informacinés technologijos, ir jy panaudojimas

auga.

Lietuvos imonés daro pakankamai dideles investicijas i IT, 2011 m. jos sudaré 893,7 min. Lt

ir pasieké didesnj nei 50 procenty augima, lyginat su 2009 m.

Sparciai didéja iSlaidy ir investicijy dalis skiriama IT paslaugoms ir konsultacijoms. 2011 m.
§i dalis sudaré net 42 procentus visy IT i$laidy ir investicijy ir nuo 2009 m. padid¢jo beveik

dvigubai (99,5%)

5.5. Antriniy duomeny, susijusiy su IT valdymo situacija Lietuvoje tyrimo
rezultatai

Lietuvoje i§ IT paslaugy valdymo metodiky populiariausia yra ITIL. Pagal populiaruma

ji stipriai lenkia kitas metodikas (COBIT, MOF). Pagal raktazod; ITIL yra atliekama

daugiausiai interneto paieSky (lyginant su kitais IT paslaugy valdymo raktaZzodZiais.
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Specialisty, kurie prie savo darbo patirties apraSymo yra nurode ITIL yra Zenkliai daugiau nei

ty, kurie nurodé¢ COBIT ar MOF.

Susidoméjimas IT paslaugy valdymo metodikomis yra maZesnis nei doméjimasis Kkity
sri¢iy vadybos metodikomis. Lyginant interneto paieSky apimtis, paieskas pagal raktazodj

ITIL, lenkia paieskos pagal raktazodzius ,,Kokybés vadyba®, ,,Projekty valdymas®, ,, LEAN.

Susidoméjimas ITIL prasidéjo 2008 m. Susidoméjimo dinamika, panasi j Lietuvos BVP
augimo dinamika. Susidom¢jimas ITIL (pagal interneto paieskas) pika buvo pasiekes 2008
m. 2009-2010 m. stebimas susidom¢jimo maz¢jimas, o augimas vél uzfiksuotas 2011-2012

m. 2012 m. paieskos net Siek tiek vir§ijo 2008 mety lygj.

IT paslauguy valdymu Lietuvoje domisi didelés ir tarptautinés jmonés. Net 78% ITIL
patirt] nurodziusiy specialisty dirba organizacijose turin¢iose 50 ir daugiau darbuotojy. Taip
pat net 34% Siy specialisty yra nurode, kad dirba organizacijose turin¢ios daugiau kaip 10000
darbuotojy. Dauguma tokiy organizacijy yra tarptautinés. Taip pat §j fakta pagrindzia, kad
buvo pateikta tik 10 paraisky i§ smulkiy ir vidutiniy jmoniy gauti ES paramg IT paslaugy
valdymo metody diegimui, kai paraisky kity vadybos metody diegimui buvo pateikta 291.

IT paslaugy valdymui nebuvo daug skirta 1éSy i§ Europos sajungos struktiiriniy fondy.
IS priemonés ProcesasL T 1éSy buvo skirta parama 5 projektams, susijusiems su IT paslaugy
valdymo metody diegimu, bendra paramos 1éSy suma Siems projektams ~230 tukst. lity.

Tokia suma negaléjo katalizuoti IT paslaugy valdymo konsultacinio verslo plétros.

IZvalgos, kurios gali biuti panaudojamos sudarant Lietuvos organizaciju IT valdymo

situacijos modelj

Antriniy duomeny tyrimo rezultatai atskleidzia, kad Lietuvos organizacijose néra taikomas
(arba taikomas retais, iSimtiniais atvejais) paslaugy poziuris, tai patvirtina, kad yra labai
mazas susidoméjimas, ieSkant informacijos apie IT paslaugy valdymo metodikas, tokias kaip
COBIT, ITIL, MOF. Susidomé¢jimas buvo kilgs ekonominio pakylimo metu, taciau atéjus
finansy krizei jis vel gerokai sumaz¢jo. Taip pat iSnagrinéjus ES struktiiriniy fondy paraisky
informacija, paaiskéjo, kad susidoméjimo investuoti j IT valdymo gerinima Lietuvoje per

pastaruosius 4 metus praktiskai nebuvo.

ISnagrinéjus specialisty socialinio tinklo ,,LinkedIn* duomenis, paaisSkéjo, kad Lietuvoje yra

nemazai ITIL specialisty, bet jie daugiausiai dirba didélése uzsienio kompanijose. I§ to
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galima daryti prielaida, kad Lietuvoje verta taikyti ITIL metodika, nes yra nemazas skaicius

ja iSmananciy specialisty.

Kaip rodos Lietuvos statistiniai duomenys IT panaudojimas organizacijose auga, dauguma
organizacijy naudoja kompiuterius bei interneta, taip turi verslo valdymo informacines
sistemas. I§ to galima daryti prielaida, kad informaciniy technologijy vaidmuo auga

organizacijy veikloje.

Taip pat statistiniai duomenys rodo, kad Lietuvos organizacijos skiria daug 1ésy islaidoms ir
investicijoms j IT. Siy skai¢iy augimas lyginant 2011 m. ir 2009 m. sudaré¢ daugiau kaip 50

procenty.

Vis daugiau jmoniy perka IT paslaugas ir konsultacijas — $ios i§laidos ir investicijos sudare
42 procentus visy IT islaidy ir investicijy. Fiksuotas didelés Sios srities investicijy ir iSlaidy
augimas (99,5 procento lyginant 2009 ir 2011 m.) leidzia daryti prielaida, kad atsiranda vis
daugiau jvairiy IT paslaugy, galimybiy perkelti savo IT j iSor¢ (angl. outsource), taip pat

imonéms kyla sunkumy sprendziant IT klausimus dél to yra ieSkoma konsultanty pagalba.
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6. Lietuvos organizaciju IT valdymo situacijos modelis

6.1. Sudarytas modelis
IS literatiiros analizés, antriniy duomeny tyrimo rezultaty sudarytas Lietuvos organizacijy IT

valdymo situacijos modelis. Modelj sudaro 3 dalys:

A. Esama IT valdymo situacija Lietuvoje: fragmentuotas valdymas.
B. Pokyc¢ius skatinantys faktoriai.
C. IT valdymo situacijos pokytis Lietuvoje: paslaugy valdymas.

Modelio A dalis atspindi esamg situacija, jame apraSyti pagrindiniai teiginiai, apibudinantys

Siandienine IT valdymo situacija. A dalies teiginiai:

Al. Néra taikomas procesinis poziiiris, arba jo taikymas Zemame lygyje. Lietuvoje
valdant IT néra bandoma taikyti procesinio poziiirio t.y. organizuoti IT padalinio veiklg kaip
procesus, numatant atsakomybes darbuotojams, aiSkig veikly seka, kiekvieno proceso

rezultatg, matavimus. Teigiama, kad Lietuvoje IT valdomos funkciskai.

A2. Néra taikomas paslaugy (ITSM) poziuris, arba jo taikymas Zemame lygyje.
Lietuvoje néra taikomas paslaugy pozitris, kurj rekomenduoja naudoti tarptautinés gerosios
IT valdymo praktikos. Taip pat néra bandoma j IT padalinio darbg zitureéti, kaip | vidiniy
paslaugy teikimg pagrindiniam organizacijos verslui (veiklai). Néra bandoma struktiirizuoti ir
valdyti IT iSteklius kaip paslaugas, kai yra nustatoma kiekvienos paslaugos nauda, teikimo

salygos, komponentai, reikalingi paslaugai teikti.

A3. IT valdymas organizacijos fragmentuotas: valdomos atskiros technologijos (tinklas,
tarnybinés stotys, darbo vietos, informacinés sistemos ir pan.). Lietuvoje vyrauja
prieSingas nei IT paslaugy valdymo poziiiris, kuris apima atskiry IT iikio daliy, tarnybiniy
stociy, tinklo, palaikymo, aplikacijy valdyma. Pagal §j pozilirj yra organizuojamas IT
valdymas, priskiriami istekliai, darbuotojai, atsakomybés. Sis pozidris neleidZia suprasti ir

vertinti, kokig naudg turi teikti IT pagrindinei organizacijos veiklai.

Ad4. Néra uztikrinama pastovi IT paslaugy kokybé, didelé variacija, neuZtikrinamas
veiklos testinumas. Lietuvos organizacijoms sunku uztikrinti stabily IT veikimg, nes
technologijos kompleksinés, jas sunku valdyti, kai yra naudojamas didesnis jy kiekis, dirba
daugiau darbuotojy. Sunku prognozuoti ir uZztikrinti atstatymo, reagavimo laikus ir kitus IT

kokybés parametrus.
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AS. Silpnai taikomos gerosios tarptautinés IT valdymo praktikos. IS taikomy praktiky
populiariausia yra ITIL. Valdant IT organizacijose yra silpnai naudojamos gerosios

tarptautinés praktikos. Jeigu praktikos yra naudojamos, tai i$ jy populiariausia yra ITIL.

Modelio B dalyje iSskirti pagrindiniai rinkos, technologiniai ir kity sri¢iy poky¢iai, kurie

skatina Lietuvos organizacijas keisti esamg IT valdyma. B dalies teiginiai:

B1. IT vis sunkiau valdomos dél augancdio kompleksiSkumo. Teiginys suformuotas
atsizvelgiant | tai, kad IT vaidmuo organizacijose stipriai iSaugo, jis tampa vis labiau susietas
su organizacijos veikla, naudojamos jvairios skirtingos tarpusavyje integruotos technologijos.
Taip pat kompleksiskumg didina ir atsirandantys nauji technologiniai sprendimai, tokie, kaip

WV -

stabiluma ir aukstus kokybés parametrus.

B2. Didelés pastarojo meto investicijos i IT, besiplefiantis organizacijy IT ukis.
Organizacijos Lietuvoje, tiek vieSajame, tiek privaciame sektoriuje per pastaruosius 5 metus
dar¢ daug investicijy i IT, stipriai i§plété savo IT tkj. Didesnis IT tkis pareikalaus ir geresniy

bei sudétingesniy IT valdymo metody.

B3. Tendencijos centralizuoti IT infrastruktiira, duomeny centry plétra. Pastarojo meto
technologinés aplinkos pokyc¢iai lémé, kad centralizuoti IT infrastruktiirag, naudotis duomeny
centrais tapo papras¢iau ir prieinama didesniam skai¢iui organizacijy. Sie IT struktiros
poky¢iai organizacijoms taip pat kels i§Stkiy valdant IT, reikalaus ieskoti naujy valdymo

metodiky.

B4. Augantios galimybés IT paslaugas perkelti j iSore (angl. outsource). Siuo metu
atsiranda daugiau ir lengviau prieinamy galimybiy dalj IT tikio perduoti valdyti ir teikti
iSoriniams tiek¢jams. Didéja ir $iy paslaugy spektras, mazéja juy kainos. Jeigu IT ikis bus

sudarytas i8 vidiniy ir iSoriniy daliy, tai taip pat reikalaus naujy valdymo biidy.

BS5. Efektyvumo ieSkojimas valdant ir pleciant I'T. Organizacijoms, kuo toliau tuo svarbiau
bus uztikrinti stabiliy IT veikima, o tai iSsiplétus IT ikiui, tampa vis brangiau. D¢l to

organizacijos bus priverstos ieSkoti naujy budy valdyti IT, ieSkodamos efektyvumo.

B6. Auganti IT svarba organizacijos veiklai, reikalingas veiklos testinumo uZztikrinimas.
IT svarba organizacijos veiklai nuolat auga, tai salygoja tai, kad organizacijoms vis svarbiau
uztikrinti stabily IT veikima, nes sutrikes IT veikimas atnesa vis didesniy nuostoliy. Tam

reikés rasti IT valdymo biidy, kurie leisty uztikrinti IT veikimo stabiluma.
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Modelio C dalis — skirta iSrySkinti pagrindinius IT valdymo aspektus, kurie bus aktualiis

ateityje Lietuvos organizacijoms. C dalies teiginiai:

C1. IT organizacijoje valdomos kaip paslaugos, integruojant technologijas, Zmones ir
iSteklius. Pokyciai organizacijas vienareikSmiskai skatins pereiti prie IT paslaugy valdymo
pozitirio. IT organizacijoje valdomos kaip paslaugos, kur kiekvienai paslaugai numatyti
iStekliai, IT tGkio komponentai. Paslaugos teikiamos tiek naudojantis vidiniais iStekliais, tiek

iSoriniais paslaugy tiekéjais.

C2. Organizacijos IT skyrius supranta, kokia naudg (angl. outcome) duoda kiekviena
IT paslauga organizacijos veiklai. Organizacija ir jos IT skyrius turi suprasti kokig nauda

organizacijos verslui (veiklai) duoda kiekviena IT paslauga.

C3. Uztikrinama sutarta ir pastovi IT paslaugy teikimo kokybé, uztikrinamas veiklos
testinumas. Organizacijoms svarbu, kad IT darbas biity sklandus ir stabilus, pagal nustatytus
ir sutartus parametrus. Yra zinoma, kokius kokybinius parametrus gali uztikrinti IT skyrius su

turimais iStekliais.

C4. Valdoma atsizvelgiant j gergsias tarptautines IT paslaugy valdymo praktikas. IT
valdymas organizuojamas pasitelkiant gergsias tarptautines IT valdymo praktikas, tokias kaip

ITIL, COBI, MOF ir pan.
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ESAMA IT VALDYMO SITUACIJA LIETUVOJE: FRAGMENTUOTAS
VALDYMAS

A1. Néra taikomas procesinis poZiiiris, arba jo taikymas Zemame lygyje

A2. Néra taikomas paslaugy (ITSM) pozitris, arba jo taikymas Zemame lygyje
A3. IT valdymas organizacijose fragmentuotas: valdomos atskiros technologijos
(tinklas, tarnybineés stotys, darbo vietos, informacinés sistemos ir pan.)

A4, Néra uiztikrinama pastovi IT paslangy kokybé, didelé wariacija,
neuztikrinamas veiklos testinumas

A5. Silpnai taikomos gerosios tarptautinés IT valdymo praktikos. I$ taikomu
praktiky populiariausia yra ITIL

17 17 17

POKYCIUS SKATINANTYS FAKTORIAI

B1.IT vis sunkiau valdomos dél auganc¢io kompleksiskumo

B2.Didelés pastarojo meto investicijos j IT, besipleciantis organizaciju IT ukis
B3. Tendencijos centralizuoti IT infrastruktira, duomeny centruy plétra

B4. Augandios galimybés IT paslaugas perkelti j i%ore (angl. outsource)

B5. Efektyvumo ieskojimas valdant ir ple¢iant IT

B6. Auganti IT svarba organizacijos veiklai, reikalingas veiklos testinumo
uztikrinimas

IT VALDYMO SITUACIJOS POKYTIS
LIETUVOJE: PASLAUGLU
VALDYMAS

Cl. IT organizacijoje valdomos kaip
paslangos, integruojant  technologijas,
Zmones ir isteklius.

C2. Organizacijos IT skyrius supranta,
kokia nauda (angl. outcome) duoda
kiekviena IT paslauga organizacijos veiklai
C3. Uztikrinama sutarta ir pastovi IT
paslaugy teikimo kokybé, uZtikrinamas
veiklos testinumas

C4. Valdoma atsizvelgiant | gerasias
tarptautines IT paslaugu valdymo praktikas

20 pav. Lietuvos organizacijy IT valdymo situacijos modelio pirmasis variantas. Sudaryta autoriaus.

6.2. Modeliui patvirtinti, tobulinti skirtas kokybinis tyrimas

Tikslas: su ekspertais aptarti sudaryto Lietuvos organizacijy IT valdymo situacijos modelj ir

nustatyti modelyje naudojamy teiginiy pagristuma, patikslinti teiginiy formuluotes, jtraukti

naujy teiginiy.

Tyrimo atlikimo technika

Atliekamas dalinai struktiirizuotas kokybinis interviu su pasirinktais srities ekspertais. Jiems

bus pristatomas modelis ir jame esantys teiginiai. Interviu strukttrizuojamas j 3 dalis pagal

sudaryta modelj. Interviu dalys:

A. Esama IT valdymo situacija Lietuvoje: fragmentuotas valdymas.

B. Pokycius skatinantys faktoriai.

C. IT valdymo situacijos pokytis Lietuvoje: paslaugy valdymas.

Kiekvienai daliai yra parengti klausimai ir jiems priskirtas rySys su tyrimo klausimais.

Buvo daromas kiekvieno interviu garso jrasas, parengiamas transkriptas. Transkriptas yra

tikslus interviu nuoraSas, minimaliai ji pakoreguojant (iStrinant nereikSmines frazes,

57



nereikSminius Zodzius, paslepiant konfidencialig informacija, kaip imoniy pavadinimai ir

pan.)

Ekspertai atrinkti pagal jy sukauptg patirtj apie Lietuvos organizacijos IT valdymo situacija.
Eksperty tapatybés nevieSinamos, ekspertai buvo informuoti, kad tyrimas anoniminis ir yra

laikomasi tyréjo etikos principy.

Eksperty skaicius buvo pasirinktas pagal prisotinamumo principa, t. y. kai eksperty atsakymai

pradeda kartotis, papildomy eksperty j tyrimg nejtraukiama.
Pateikiami trumpi eksperty pristatymai:

Ekspertas 1 — 20 mety patirtis dirbant IT srityje. 7 mety patirtis dirbant vienoje 18

pagrindiniy Lietuvos organizacijy, atsakingoje uz valstybinio lygio IT infrastruktiirg.

Ekspertas 2 — daugiau nei 20 mety patirtis IT srityje Lietuvoje, daugiau nei 10 mety
konsultacinio darbo IT srityje patirtis, dirbes su daugiau nei 50 jvairiy skirtingy Lietuvos

organizacijy IT, IT valdymo srityse, tiek vieSajame, tiek privaciuose sektoriuose.

Ekspertas 3 — daugiau nei 10 mety patirtis IT srityje, dirbo programavimo kompanijoje,
patirtis informaciniy sistemy diegime, tiek vie$ajame, tiek privadiame sektoriuose. Siuo metu
dirba konsultacinj IT darbg su jvairiomis tiek privataus, tiek vieSojo sektoriaus

organizacijomis, konsultuoja IT valdymo, informaciniy sistemy atrankos klausimais.

Ekspertas 4 — daugiau nei 5 mety patirtis valdant organizacijos su daugiau nei 400 darby

viety IT ukj.

Tyrimo duomeny analizé atlieckama skaidant transkripta j fragmentus (angl. units) pagal
kiekvieng modelio teiginj. Véliau analizuojami ir interpretuojami visy eksperty atsakymy
fragmentai, kiekvieno teiginio lygyje ir daroma iSvada ar teiginys patvirtintas, ar ne, kokiy

korekeijy reikia teiginiui, suformuojama galutine teiginio formuluote.

IS suformuoty teiginiy parengiamas patikslintas Lietuvos organizacijy IT valdymo situacijos

modelis. Toliau pateikiamas kokybinio tyrimo rezultaty interpretavimas.
REZULTATU INTERPRETAVIMAS

Dalis A: IT valdymo situacija Lietuvoje: fragmentuotas valdymas

Teiginys: Al. Néra taikomas procesinis poziliris, arba jo taikymas zemame lygyje
Susije eksperty atsakymai:
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14 lentelé. Su teiginiu Al susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas

Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu

Ekspertas 1

Mano sutiktos organizacijos valdo fragmentuotai, valstybinukai tai darydavo dél
to, kad yra jstatymo reikalavimai, tai buvo vienas i§ driveriy.

Vedantysis: jeigu apibendrinti, labiau vyrauja ad-hoc valdymas, bet patirtis néra
kaupiama.

Taip tu, teisus, §i dalis buvo man labiau matoma.

Ekspertas 2 Vedantysis: o procesinio pozitirio?

K3 turi omenyje, IT valdymo? Kad i IT valdyma zitirima kaip j procesg?
Vedantysis: Taip.

Ne, tai yra pagalbinis padalinys, kuris uZztikrina, kad programos veikty, o ne
servisus teikia, manau, kad taip.

Ekspertas 3 Vis dar situacija, kai galvojama apie pavienius sprendimus. Dar néra toks IT
tikio dydis, kad bty poreikis sistemingai valdyti IT. Turi vieng kita rimtesnj
sprendimg ir tuo pasibaigia.

Ekspertas 4 Vedantysis: Kaip tu savo organizacijoje organizavai IT valdyma, ar taikéte

paslaugy pozitrj?

Ne, paslaugy pozitrio tikrai nebuvo. Procesy irgi neturéjome. Pas mus buvo
nedaug Zmoniy, infrastruktira — 400 vartotojy, apie 30 serveriy. Turéjome
specializuoty aplikacijy — pacienty apskaita, geros gamybos praktikos

informaciné sistema, jy aptarnavimu, valdymu ir uzsiémime.

Atsakymy analizé: Visi ekspertai patvirtinimo, kad néra bandymy taikyti procesinj pozitirj

valdant IT arba zidiréti | IT valdyma sistemiSkai. Kol kas pozitris grynai funkcinis, néra

bandoma standartizuoti valdymo, jsteigti procesus, paskirstyti atsakomybes. Tai i§ dalies

lemia ir tai, kad Siandien dauguma organizacijy Lietuvoje turi tokj IT wkj, kurj sugeba

suvaldyti be procesy. Galuting teiginio formuluoté paliekama tokia pati.

Galutiné teiginio formuluoté: Néra taikomas procesinis poziiris, arba jo taikymas Zemame

lygyje

Teiginys: A2. Néra taikomas paslaugy (ITSM) poziiiris, arba jo taikymas zemame lygyje

15 lentelé. Su teiginiu A2 susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas

Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu

Ekspertas 1

Vedantysis: dél paslaugy poziiirio. Ar esi mates, kad kas nors biity sudares
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paslaugy kataloga, ar bandyty jj formuoti, pvz.,?
Jeigu taip saziningai tai tik vienoje organizacijoje bandéme tai daryti,
sutvarkéme kelis procesus pagal ITIL, bet ir tai ne tiek per paslaugos prizme,

nes jiems to nereikéjo.

Ekspertas 2 Manau, kad to paslaugy supratimo tikrai menkai. Nebent bankas, i§ uzsienio
jmonés yra brandesnés. Visos kitos, kur susiduriu, tai akmens amZius. Yra

suprantama, kad reikia serverio, reikia administratoriaus, zmogaus reikia, kad

v —

Kadangi nemaciau nei vieno, kuris dométysi paslaugomis, kaip tokiomis.

Ekspertas 3 Didzioji dalis chaotiSkas valdymas, ad-hoc. Labai mazai organizacijy turi
kazkokj brandos lygi. Manau, i$ tiesy mazai, kad biity struktiirizuotas valdymas,
iniciatyvy judéti | paslaugas orientuota valdyma, tai manau, kad tikrai ne.

Kalbant apie valstybines, kurios ty sprendimy turi daugiau, bet ir juose nesu
maciusi, kad IT valdymas biity sustyguotas. Galbiit keliose esu maciusi, kad

bty bandoma. Bet asmeniskai nesu susidiirusi.

Ekspertas 4 Vedantysis: Poreikio valdyti kaip paslaugas nebuvo?
Gal ir geriau biity vykes valdymas, jeigu taip butume daréme. Bet reikéjo spresti

problemas, o ne planuoti patj valdyma, buvome uzimti gaisry gesinimu.

Vedantysis: Kaip tu i$ kolegy, kurie dirba panaSiose srityse, ar esi girdéjes, kad
taikyty paslaugy poziiirj?
Gal labiau teko girdéti, skaityti apie IT paslaugy valdymo metodikas, bet

nematyti jy taikant.

Atsakymy analizé: Visi ekspertai patvirtino, kad néra mate¢, kad Lietuvos organizacijose
buty taikomas procesinis pozitris valdant IT. Ekspertas 1 ir Ekspertas 2 pasteb¢jo, kad
Lietuvoje yra domimasi IT paslaugy valdymu, bet praktinio taikymo néra. Galutiné teiginio

formuluoté paliekama tokia pati.

Galutiné teiginio formuluoté: Néra taikomas paslaugy (ITSM) pozitris, arba jo taikymas

Zemame lygyje

Teiginys: A3. IT valdymas organizacijose fragmentuotas: valdomos atskiros technologijos

(tinklas, tarnybinés stotys, darbo vietos, informacinés sistemos ir pan.)
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16 lentelé. Su teiginiu A3 susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu
Ekspertas 1 Manau, kad i§ tiesy yra fragmentuota, tiek kiek spaudzia situacija, kiek patys

vadovai yra samoningi. IS Zmogaus, kuris dirba kaip technikas, sys adminas, ar
dar kazkas jis néra tiek suinteresuotas, jis turi savo darba, kurj jis turi atlikti, jam
tos procediiros daugiau maziau, sakykim, labiau popierizmas, nei kazkas

naudingas.

Ekspertas 2 Yra suprantama, kad reikia serverio, reikia administratoriaus, zmogaus reikia,

v —

Ekspertas 3 Vis dar situacija, kai galvojama apie pavienius sprendimus. Dar néra toks IT
akio dydis, kad biity poreikis sistemingai valdyti IT. Turi vieng kita rimtesnj

sprendimg ir tuo pasibaigia

Ekspertas 4 Turéjome specializuoty aplikacijy — pacienty apskaita, geros gamybos praktikos

informaciné sistema, jy aptarnavimu, valdymu ir uzsiémime.

IT valdymas organizacijos fragmentuotas: valdomos atskiros technologijos (tinklas,
tarnybinés stotys, darbo vietos, informacinés sistemos ir pan.). Visi ekspertai patvirtino, kad
yra valdomos atskiros IT tkio dalys, tai serveriai, darbo vietos, aplikacijos. I§ eksperty
atsakymy galima teigti, kad Lietuvoje IT valdymas organizuojamas funkciniu pozidiriu.

Galuting teiginio formuluoté patikslinama, pridedant funkcinj aspekta.

Galutiné teiginio formuluoté: IT valdymas organizacijose fragmentuotas ir funkcinis:
valdomos atskiros technologijos (tinklas, tarnybinés stotys, darbo vietos, informacinés

sistemos ir pan.)

Teiginys: A4. Néra uztikrinama pastovi IT paslaugy kokybe, didele variacija, neuztikrinamas

veiklos testinumas

17 lentelé. Su teiginiu A4 susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu
Ekspertas 1 Jei turi laiko reaguoja i$ karto, jei ne — bando déliotis prioritetus pagal klienta,

bet sakau, kad labiau buitiskas pozitris néra toks, kad man ateina praneSimas,
kad per tiek laiko a$ turiu reaguoti. Tokius modelius, galbt turi tik didesnés
kompanijos, bet mazesnés kompanijos, kuriy neprispaudzia rinka, ar situacija,

nesutikau, kad naudoty procediras.

Ekspertas 2 Vedantysis: Kaip kalbéjome, kad valdoma fragmentuotai, ar ta situacija
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organizacijoms leidzia uZtikrinti teikimo pastovuma, veiklos testinuma?
Galvoju, kad yra funkciskai, kaip funkcinis padalinys, tiek kiek to IT reikia,
kaip po jrankio, atliekant tam tikras funkcijas pagrindiniame versle, ar

palaikanciuose, tai tiek ir yra, o kiti tai nezinau.

Ekspertas 3 Vedantysis: Dabartiné situacija, kai valdoma fragmentuotai, ad-hoc, ar toks
valdymo budas leidzia uztikrinti normalig IT paslaugy kokybe, vienoduma,
pastovuma? Prireikia daug laiko atstatymo, kai kas nors nustoja veikti?
Atsiremia j brandg. Tai organizacijai, kuri turi vieng kita sprendima, pvz., turi
ERP sistemg, kurig aptarnauja, jiems gana paprasta: jie zino, kad tai jy
pagrindinis jrankis, ir visi jj gerai supranta ir skiria démesj jo valdyma.
Organizacijoms nekyla poreikis sistemingo valdymo, nes kol kas sugebama
uztikrinti tai kas reikalinga.

Kalbant apie valstybines, ten absoliuciai néra efektyvumo, efektyvaus valdymo.

Kiekviena sistema turi savo Zmones, ir bendro vaizdo organizacijoje néra

Ekspertas 4 Vedantysis: kaip sekési uztikrinti stabilia IT veikla su turimais valdymo
principais? Ar gaisry nebiidavo daug?

Ne, budavo viskas veikdavo §variai ir normaliai, bet biidavo dieny, kad viskas
lazdavo viskas ir vienu metu. Nebuvo blogai, bet jei iSkildavo problemos, tai i$
karto keliose vietose. Pagrindiné priezastis, kodél kildavo problemos, nes
nebuvo vykdomas monitoringas, tam tikry programy, nezitirimi aliarmai, ir taip

sustodavo serveris.

Atsakymy analizé: IS eksperty atsakymy matosi, kad Lietuvoje labiau vyrauja situacija, kad
organizacijos pajégia uztikrinti tam tikrg IT paslaugy kokybe, bet tik dél to, kad jai néra
keliami dideli reikalavimai. 1§ eksperty atsakymy matoma, kad yra susiduriama su
problemomis uztikrinant veiklos testinuma, taciau testinumo neuZztikrinimas, neturi Kritinio

poveikio organizacijos veiklai. Teiginys atitinkamai performuluotas.

Galutiné teiginio formuluoté: Néra keliami auksti reikalavimai IT paslaugy kokybei,

veiklos tgstinumo uztikrinimui.

Teiginys: AS. Silpnai taikomos gerosios tarptautinés IT valdymo praktikos. I$ taikomy
praktiky populiariausia yra ITIL

18 lentelé. Su teiginiu A5 susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu
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Ekspertas 1 Tik tiek Zinau, kad COBIT daugiau taiko valstybiniu lygiu. ITIL taiko uZsienio
kompanijos, kurios turi ¢ia atstovybes Lietuvoje. Viena i§ pradziy, jj lengviau
pritaikyti, lanksciau pritaikyti, lengviau pritaikyti. COBIT labai jau grieZtas,

tokig nuomong esu isgirdes

Ekspertas 2 Zmoniy ] renginius, kur pasakoja apie metodikas, susirenka daug, Zmonéms
jdomu, bet tik tiek. Kiek teko bendrauti su besidominciais, tai nelabai kas

supranta, ir nemaciau naudojant.

AS manau, kad ITIL yra populiarus. COBIT, tik tiek, kad yra organizacija
ISACA, kuri i$vertusi | Lietuviy kalbg metodika, ir tag esu sutikes vieSajame

sektoriuje. Privac¢iame sektoriuje, net niekas tokio pavadinimo (COBIT) nezino.

Ekspertas 3 Vedantysis: ar matei, kad bty aktyviai taikomos tarptautinés praktikos?

Ne, realiai, kad bty taikoma organizacijoje Lietuvoje, tai nemaciau

Ekspertas 4 Tarptautiniy praktiky, kaip ITIL netaikéme.

Atsakymuy analizé: Visi ekspertai patvirtino, kad i§ jy praktikos néra mate, kad biity

taikomos tarptautinés praktikos IT valdymui Lietuvoje. Teiginys atitinkamai performuluotas.
Galutiné teiginio formuluoté: Néra taikomos gerosios tarptautinés I'T valdymo praktikos
DALIS B: Poky¢ius skatinantys faktoriai

Teiginys: B1. IT vis sunkiau valdomos dél augancio kompleksiskumo

19 lentelé. Su teiginiu Bl susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu
Ekspertas 1 Taip viskas labiau siejasi, taip kompleksiSkumas ant vienos gelezies sukasi

jvairlis servisai, tai padidina kompleksiSkumg. Manau, kad kompleksiskumas
yra vienas i§ ty faktoriy, kuris tave vercia susitvarkyti, pazitréti, kas pas mane

uzsukta.

Klientai pradeda turéti kei¢ianciy nory, paslauga viena, nori truputj to kitaip,
kitko kitaip. Tai didina kompleksiskuma, arba vieni ima tik vieng paslauga, arba
kiti ima kelias paslaugas. KompleksisSkumas tikrai didéja. Plius technologijy
apjungimas, debesys, gridai, duomeny centrai, kur virtualios masinos sukasi,

visokiausi sprendimai, kurie i$ tiesy kaip ir i§ vienos pusés supaprastina, i$ kitos
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pusés daro sudétingesnj.

Ekspertas 2 Vedantysis: ir kompleksiskumas didéja?

Taip, kad tam uzdaryti tam tikrg cikla informacijos jvedimo, man reikia ir
appso, ir vienos sistemos ir kitos sistemos.

Kad jiems tie valdymo klausimai braska, tai a§ manau, kad taip. Bet kad néra iki
tokio lygio nusiteike, kad IT mastyma pakreipiame kaip per paslaugg tai ne dar.
Viesajam gal jau to ir yra, priva¢iame ne. VieSajame, tai stumia pati rinka, nes
reikia el. paslaugy, pradeda paslaugos savoka. Jeigu mes klientui paslauga
teikiame, tai gal kils mintis, kad mes ir viduje tam tikras administracines
paslaugas teikiame. Tuo tarpu verslas, nesu mates girdéjes. E-verslo kur
kvietimai buvo, kur bandé stumti paslaugy pozitri. Nemaciau, kad ten labai kas
] tai zitiréty. Vis tiek visi labiau tvarkési savo vidinius.

Taip, nes jeigu anksciau turéjo viena serverj, tai dabar turi spintas ty serveriy.
Jeigu jie padaré tas investicijas. Jie gal galvojo, kad visam gyvenimui, bet nieko
panasaus 5-7 metai ir reikés vél daryti, bet daryti nemaZesnes nei tada darei, nes
plotis tai didziulis. Kai po 5 mety reikés padaryti upgrade serveriy, aplikacijy,
manau pradés atsirasti mastymas, pradés galvoti, kam man ¢ia to visko reikia, ar
tikrai? Jeigu prie§ 10 mety atgal turé¢jo PC ir tiek. Dabar uzsuktos sistemos,

kurias reikés atnaujinti ir tam skirti daug investicijy.

Ekspertas 3 Vedantysis: Tuo paciu teigiu, kad su investicijomis issaugo ir kompleksiskumas.
Ir abi sios tendencijos liks: investicijos bus daromos ir kompleksiskumas augs.

Taip, teisingai. Tendencija iSliks, organizacijos supranta, kad tai vienintelis
budas uztikrinti naSuma, efektyvuma. Ypac privaciame sektoriuje, kur dar néra

daug IT, jos tikrai augs.

Ekspertas 4 Vedantysis: Tuo paciu, ar matai kad kompleksiskumas didéja?
Taip, neiSvengiamai. Patiems reikéjo pasiruosti valdyti virtualius serverius,

iSmokti gesinti naujus gaisrus.

Atsakymy analizé: Ekspertai patvirtinto teiginj, IT kompleksiSkumas tikrai didé¢ja,
pirmiausia dél to, kad isigyjama ir naudojama vis daugiau infrastruktiros, naudojama
virtualizacija, kuri leidzia taupyti sgnaudas, bet padaro IT komponentus labiau susietus
tarpusavyje. Ekspertai teigia, kad kompleksiskumas tikrai kels IT valdymy is$sukiy ateityje.
Teiginys pakoreguotas.
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Galutiné teiginio formuluoté: IT valdymas bus sudétingesnis dél didé¢janéio IT

kompleksiskumo.
Teiginys: B2. Didelés pastarojo meto investicijos i [T, besipleCiantis organizacijy IT iikis

20 lentelé. Su teiginiu B2 susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu
Ekspertas 1 Vedantysis: dabar apie antrg dalj, apie tai, kas skatina pokycius. Kai a$ zitréjau

jvairias susijusias statistikas tai buvo investicijy i IT ir tai didino IT
kompleksiskuma, ar tu pritartum tokiam teiginiui?

Taip, a$ pritarCiau.

Ekspertas 2 Jeigu imsime vie$ajj sektoriy. Tai ty visy ES strukturiniy fondy atsiradimas,
labai jtakojo pasikeitimg rinkoje, ne tik infrastruktiirai, bet ir atskiros
finansavimo priemonés biitent paslaugoms.

Privatus sektorius nuo 2000 mety yra priinvestaves ir ERP sistemy prisipirkes.
Ir tos ERP sistemos iSkelia tokia tendencija, kad pradeda reikéti visokiy BI
sprendimy.

Vedantysis: ar sutinkate, kad per pastaruosius 10 mety buvo pleCiamas IT,
sistemy tkis tiek vieSajame, tiek privaciame sektoriuje ar sutinkate su tuo?

AS manau, kad taip. Pirmiausia patys jrenginiai ir programiné jranga, tapo

visiSka kitokia.

Ekspertas 3 Vedantysis: Lietuvoje organizacijoje, per 5-10 mety daré daug investicijy j IT.
Ar sutinki?

Taip, tikrai sutinku.

Ekspertas 4 Vedantysis: Per pastaruosius metu investicijy i IT buvo daug, ar sutinki su tuo?
Taip, mes pvz., virtualizavome visus turétus serverius, apie 2010 m. Taciau
vadovai IT laiké, kaip palaikanCiu procesu ir tam neskyré daug 1éSy, bet

investicijos j efektyvumo didinima, Siuo atveju j virtualizacija buvo daromos.

Atsakymy analizé: Visi ekspertai patvirtino, kad investicijy j IT Lietuvos organizacijose,
tiek vieSame, tiek privaciame sektoriuose buvo daug, IT ikiai stipriai iSsiplété, atsirado ir

organizacijos jsidiegé daug naujy sprendimy. Paliekama ta pati teiginio formuluoté.

Galutiné teiginio formuluoté: Didelés pastarojo meto investicijos | IT, besipleciantis

organizacijy IT tkis.

Teiginys: B3. Tendencijos centralizuoti IT infrastruktiira, duomeny centry plétra
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21 lentelé. Su teiginiu B3 susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu

Ekspertas 1 Tai dél centralizavimo, pozilris tai sglygojo virtualizacija, kad ant tos pacios
gelezies galiu uzleisti visokias paslaugas, ir ta gelezis iStveria tai a$ sutaupau.
Taupumo faktorius tai labai suzaidé. Galiu turéti struktiirg turéti vienoje vietoje,
bent jau a$ tokj fakta tikrai matau. Tas tikrai aktualu, gali nepirkdamas

papildomos gelezies gali pritaikyti klientui sprendima

Ekspertas 2 Vedantysis: Atsiranda daugiau galimybiy centralizuoti IT sprendimus, arba
i8kelti juos j iSorg?

Manau, zodis centralizavimas, kelis aspektus gali turéti. Jeigu centralizavima
organizacijos lygyje, tai taip, daug kas naudoja jvairius Remote (RAS)
sprendimus, matau, kad jie populiarus versle.

Kitas dalykas nepamirskime duomeny centry. Jeigu pries 10 mety tai buvo tik

uzuomazgos duomeny centry, kaip BDC ir kt. tai dabar atskiri verslai.

Ekspertas 3 Vedantysis: Kita tendencija yra atsiradusius galimybés arba iSkelti dalj IT, arba
centralizuoti, virtualizuoti?

Taip, tai visiSkai nesisieja su organizacijos dydziu. Kuo organizacija maZesné,
tuo ji dazniau tai daro, nes organizacijai per brangu uztikrinti IT valdyma.
Didesnés organizacijos, man toks vaizdas organizacijos vél pasilieka, ar grizta

prie nuosavo (ne perkelto) IT tkio.

Ekspertas 4 Taip, mes pvz., virtualizavome visus turétus serverius, apie 2010 m.

Atsakymy analizé: Ekspertai sutiko su teiginiu, kaip vieng i§ centralizavimo faktoriy i§skyré

virtualizacijos technologijas. Patikslinta teiginio formuluoteé.

Galutiné teiginio formuluoté: Tendencijos centralizuoti, virtualizuoti IT infrastruktiira,

duomeny centry plétra.
Teiginys: B4. Augancios galimybés IT paslaugas perkelti j iSor¢ (angl. outsource)

22 lentelé. Su teiginiu B4 susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu

Ekspertas 1 Taip ta tendencija, vadinama outsource yra, jeigu jus neturite IT service desk,
mes tg galime perimti, atiduokite j profesionaly rankas. Ta zinuté leido
pasizidréti j IT valdymg i keliy pusiy. Nes anks¢iau buvo jprasta, vadinami
namudiniai programuotojai, kuris kartu ir administratorius, programuotojas,

supportas, viskas viename ir visi galvodavo, kad taip gerai
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Ekspertas 2 Vedantysis: o kaip dél outsource?

Viesasis sektorius rengia visokias studijas, jie priversti galvoti. Vél ta pati
problema, tu investuoji dabar, po 5 mety vél reikés. Mato, kad vél galimybés
tiek investuoti ir auginti yra ribotos. Todél matau, kad vieSajame sektoriuje tai
tikrai toks magstymas yra. Priva¢iame sektoriuje a§ manau, kad vis dar baimé,
kad duomenys ne ten, kazkas paims. Kitas dalykas nepamirskime duomeny
centry. Jeigu pries 10 mety tai buvo tik uzuomazgos duomeny centry, kaip BDC
ir kt. tai dabar atskiri verslai. Tai kg tai reiskia? Kad yra paklausa. Nes kitaip

nebiity duomeny centry. Tas tai judés, tik kaip greitai keisis, nejsivaizduoju.

Ekspertas 3 Vedantysis: Kita tendencija yra atsiradusius galimybés arba iskelti dalj IT, arba
centralizuoti, virtualizuoti?

Taip, tai visiskai nesisieja su organizacijos dydziu.

Ekspertas 4 Dél Outsource, i§ pradziy vienai i§ mano jmoniy buvo labai sunku rasti, kur
perkelti darbo viety priezitirg. Véliau tokia galimybé atsirado ir viena iSoriné
Imoné to apsiémé ir ne tam skyré dedikuota zmogy. Dél kity paslaugy, telefonija
buvo perkelta j iSore, noréjo, kad mes valdytume, bet to atsisakéme. Perkélimo i
iSore kainos tikrai atpigo, kaip pavyzdziui 2010 m. kainavo apie 100 Lt. vieno
kompiuterio prieziiira, o dabar apie 36 Lt uz vieng darbo vieta. Bet tai neapima
serverio priezitiros. Cia Zenklai brangesné suma apie 10000-15000 Lt. per

ménes] uz serveriy priezitirg musy ukio.

Atsakymuy analizé: Visi ekspertai sutiko su teiginiu, jo patvirtinimg iliustravo konkreciais
pavyzdziais i§ savo praktikos (pvz., kad IT darbo viety prieziiiros paslaugos per keleta mety

atpigo beveik 3 kartus). Teiginio formuluoté nekeiciama.

Galutiné teiginio formuluoté: Augancios galimybés IT paslaugas perkelti | iSor¢ (angl.

outsource)

Teiginys: B5. Efektyvumo ieSkojimas valdant ir pleciant IT

23 lentelé. Su teiginiu B5 susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu
Ekspertas 1 Nes anksc¢iau buvo jprasta, vadinami namudiniai programuotojai, kuris kartu ir

administratorius, programuotojas, supportas, viskas viename ir visi galvodavo,
kad taip gerai. Kazka priprogramavo, veikia, visi dziaugsmingi. Dabar délei
kompleksiskumo, dél to, kad man tokj specialistg iSlaikyti yra brangu, galbut

rinkoje yra pigiau sprendima, ir tas iSkélimo faktorius skatina galvoti, kg a$ turiu
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per paslaugy prizme, kokias a$ paslaugas a$ turiu. Tai dél centralizavimo,
poziiiris tai salygojo virtualizacija, kad ant tos pacios gelezies galiu uzleisti
visokias paslaugas, ir ta gelezis iStveria tai a$ sutaupau. Taupumo faktorius tai
labai suzaidé. Galiu turéti struktiira turéti vienoje vietoje, bent jau as tokj fakta
tikrai matau. Tas tikrai aktualu, gali nepirkdamas papildomos gelezies gali

pritaikyti klientui sprendima.

Ekspertas 2 Viesasis sektorius rengia visokias studijas, jie priversti galvoti. Vél ta pati
problema, tu investuoja dabar, po 5 mety vél reikés. Mato, kad vél galimybés

tiek investuoti ir auginti yra ribotos.

Ekspertas 3 KaZkaip anksciau buvo labai sunku jvertinti, o dabar vis daugiau metodiky, kaip
pvertinti IT investicijy nauda atsiperkamuma, efektyvuma ir pan. Anksciau

nebuvo tiek ty metodiky, kaip tai vertinti.

Ekspertas 4 Vadovai IT laiké, kaip palaikanciu procesu ir tam neskyré daug léSy, bet

investicijos j efektyvumo didinima, Siuo atveju i virtualizacija buvo daromos.

Atsakymuy analizé: Ekspertai Siuo klausimy labai pabrézé organizacijy norg efektyviai
naudoti 1éSas IT, jy sutaupyti, jeigu yra galimybiy, nes investicijos ir turimy IT apimtis

stipriai iSaugo. Teiginio formuluoté nekeiciama.
ISvada ir galutiné teiginio formuluoté: Efektyvumo ieSkojimas valdant ir pleciant IT

Teiginys: B6. Auganti IT svarba organizacijos veiklai, reikalingas veiklos testinumo
uztikrinimas

24 lentelé. Su teiginiu B6 susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu
Ekspertas 1 Vedantysis: Organizacijoms Lietuvoje IT svarba vis labiau auga, jeigu IT

neveiks, bus sudétingiau veikti.

Taip tas yra. Bendrai svarba didéja, pradedant nuo pasto, kuris dar ir Siandien
yra svarbesnis nei kazkas kitas. Daug kas priklauso nuo IT, komunikacija,
paskaiciavimai, kiti dalykai, papras¢iausi word, excel, nieckas nebeskaiciuoja

popieriuje, svarba nuolat auga ir auga, ir ta tendencija isliks.

Ekspertas 2 Vedantysis: kiti aspektai, kompleksiSkumas, IT vaidmuo labai uzaugo
organizacijose? Vis svarbiau organizacijoms?

Yra turbiit, kad IT svarba iSaugo, bet atsirado versly, kuriy anks¢iau nebuvo ir
negaléty buti, dabar yra IT pagrindu sukurti verslai, pvz., pigu.lt. Tokiy versly
be IT negaléjo biti. Jeigu imsime NT prekyba, tai ji buvo visai kitokia. Pasikeité
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verslo modelis, nes atsirado galimybés, jrankiai. Atsirado nemazai versly, kurie

kaip monolitas priklausomi nuo IT. Jeigu iSjungei IT, jie negali veikti.

Ekspertas 3 Vedantysis: Organizacijoms stabilus IT veikimas, darosi vis svarbesnis. Kuo
toliau, tuo sunkiau dirbti be IT?

Taip, priklausomybé didesné. Tai biidas efektyvinti veikla. Ir vis daugiau
organizacijy gyvena i§ informacijos stumdymo, IT pasidaro svarbi priemoné

uztikrinti veikla.

Ekspertas 4 Vedantysis: IT vaidmuo organizacijose vis auga? Kaip i§ tavo patirties?
Taip, vienas i§ pavyzdziy, jeigu sustoja vienas i§ serveriy, kuriame veikia

aplikacija tiesiogiai susijusi su verslo paslaugy teikimu, tai paskaiCiuota, kad

nuostoliai apie 20 000 Lt per diena.

Atsakymy analizé: Ekspertai pritaré teiginiui, kad IT svarba auga, taip pat ekspertai iSskyre,
kad atsiranda naujy versly, kurie veiklos modelis paremtas vien IT, ir jie negaléty egzistuoti
be Siy technologijy. Ekspertas 4 pateiké ir konkrety pavyzdj, kad organizacijos vertina, kiek

nuostoliy atnesa IT neveikimas. Teiginio formuluot¢ nekeiciama.

Galutiné teiginio formuluoté: Auganti IT svarba organizacijy veiklai, reikalingas veiklos

testinumo uztikrinimas
DALIS C: IT valdymo situacijos pokytis Lietuvoje: paslaugy valdymas

Teiginys: Cl1. IT organizacijoje valdomos kaip paslaugos, integruojant technologijas,

zmones ir iSteklius.

25 lentelé. Su teiginiu C1 susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu
Ekspertas 1 Vedantysis: Kaip kalbéjome, kad néra procesinio, paslaugy poZiiirio, kaip tu

manai ar jis turéty biiti, ar tai yra ateitis?

Jo, jis turbiit, kad jis plésis, a$ nezinau, ar turéty bati. Bet turbit, kad turéty, bet
kadangi mes ] daugelj dalyky zifirim kaip ] paslauga ir maziau iSskiriame
paslaugy detales, tai turéty.

Vedantysis: Tu dabar kalbéjai apie tas organizacijas, kurios teikia IT
paslaugas, kaip savo pagrindinj verslg. Pakalbékime apie organizacijas, kuriy
pagrindiné veikla néra IT. Kaip tu manai, ar verta taikyti paslaugy poziirj,
organizuojant darbq su vidiniu IT skyriumi?

Is valdymo pusés tikrai taip. Taip galétum pamatyti ir palyginti su kitomis
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organizacijomis. Tai padeda tau priimti sprendima, kiek kainuoja viduje, kiek
kainuoty iSoréje. Bet tai jau siejasi su apskaita. Tai irgi tam tikra klititis —
nedaug kas ryztasi keisti apskaita, nes tai sudétingas darbas.

Didziulis potencialas i$ vieSojo sektoriaus. Ten stumiamas paslaugy pozitris. I§
pradziy turi suprasti ne per IT valdyma kaip paslaugg, bet IT naudojima, kaip
paslaugg. Jeigu organizacija ir jos vadovai supras, kad jie IT gauna kaip
paslaugg, jie antru zingsniu supras, kad mums tas IT paslaugas reikia valdyti. Ir

taip pat atsiras IT valdymas per paslaugas.

Ekspertas 2 Vedantysis: Ateitis yra IT paslaugy valdymas?

Manau, kad taip. Nes jeigu paimsime, kad iSkélus j iSor¢ kazkokig dalj IT
paslaugy (o tai vis tiek kazkiek juda), automatiskai tai tampa paslauga. Jeigu
zinai, kad prie apskaitos programos gali prisijungti kazkur, kur tau kazkas tai

teikia ir administruoja. Tai viena kryptis.

Ekspertas 3 Vedantysis: Turés organizacijos pereiti prie paslaugy poziurio, taip, kaip yra
pvz., ITIL, kaip manote?

Taip, tiesiog pasiekus tam tikra branda, kol turi vieng kaladéle, tau nereikia
dézutés kaip jas susidélioti, bet kai jos kelios, tai nattraliai atsiranda poreikis.
Priklauso nuo brandos, bet i§ tiesy visos link to eina, nes visos naudoja IT ir

apsikrauna zaisliukais, tai ir mazesnés turés prie to pereiti.

Ekspertas 4 Vedantysis: kaip manai, ar organizacijai valdant IT bus verta pereiti prie
geresnio efektyvesnio IT organizavimo ir tuo paciu prie paslaugy poziurio?
Ypac jei daugiau zmoniy IT skyriuje.

AS manau, kad prie to turés prieiti. Vienas i§ keliy buty yra veiklos perkélimas,
bet tai turés jvykti. Nes IT kai kuriuose jmonése darosi toks griozdas, kad
peréjimas prie efektyvesnio valdymo bus bitinas. Reikia struktiirizavimo ir
planavimo. Kiek teko dométis ITIL, tai procesy aprasymas, atsakomybiy
pasidalinimas biity labai naudingas. Bet tai priklauso nuo auk$ciausiy vadovy

paramos.

Atsakymy analizé: Visi ckspertai IT valdymo ateitj mato, kaip paslaugy valdyma.
Pagrindines to priezastis iSskiria didesnes veiklos perkélimo galimybes, elektroniniy paslaugy
vieSajame sektoriuje plétra, didéjanti IT kompleksiSkumg. Teiginio formuluoté papildoma

iSoriniy paslaugy aspektu.
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Galutiné teiginio formuluoté: IT organizacijoje valdomos kaip paslaugos, integruojant

technologijas, darbuotojus, iSteklius ir iSoriniy tiekéjy paslaugas.

Teiginys: C2. Organizacijos IT skyrius supranta, kokig nauda (angl. outcome) duoda

kiekviena IT paslauga organizacijos veiklai

26 lentelé. Su teiginiu C2 susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu

Ekspertas 1 Bet i$ kitos pusés galvoju, kad IT Zmonés pradeda prusti, jie pradeda suprasti
savo darbo sudétinguma, suprasti uz kiek jis paslaugy atsakingas. IT Zmonés
taip pat skatins organizacijas savo IT tikj valdyti struktiiruotai, kaip paslaugas,

kad biity aiskiai matomi darbo kriiviai, atsakomybés ribos ir panasiis dalykai.

Ekspertas 2 Didziulis potencialas i§ vieSojo sektoriaus. Ten stumiamas paslaugy poziiris. I$
pradziy turi suprasti ne per IT valdyma kaip paslauga, bet IT naudojima, kaip
paslauga. Jeigu organizacija ir jos vadovai supras, kad jie IT gauna kaip
paslauga, jie antru Zingsniu supras, kad mums tas IT paslaugas reikia valdyti. Ir
taip pat atsiras IT valdymas per paslaugas. Ir net gali buti tendencija, kad i$nyks
pavadinimas, kaip IT valdymas. Bus paslaugy valdymas. Kaip dabar nekalbi
apie vandens iSgavimo technologijas, tu tiesiog gauni vandenj. Arba mobilius
telefonus. Gauni kalbéjimosi, duomeny perdavimo paslaugas. Ne stoteliy,
perdavimo tinklo valdyma ar dar kazks. Kai Zzmonés supras, kad gauna

paslaugas, jiems visg laika kils mintis, kaip valdyti tas paslaugas.

Ekspertas 3 Vedantysis: Reikés rasti priemoniy ir stabilumui, efektyvumui uZztikrinti.
Kazkada ateis laikas, kai reikés jvertinti kokig nauda IT duoda organizacijos
veiklai.

Taip. Nes manau, ir a§ girdziu, kad ne Siaip a$ nusiperku, bet kodél as
nusiperku, ka a$ laimésiu nusipirkgs. Kazkaip anksCiau buvo labai sunku
jvertinti, o dabar vis daugiau metodiky, kaip jvertinti, nauda atsiperkamuma,
efektyvuma ir pan. Anksc¢iau nebuvo tiek ty metodiky, kaip tai vertinti. Vertinti

yra noras, nes investicijos yra didelés

Ekspertas 4 Vienas i§ keliy buty yra veiklos perkélimas, bet tai turés jvykti. Nes IT kai
kuriuose jmonése darosi toks griozdas, kad peréjimas prie efektyvesnio valdymo

bus butinas.
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Atsakymy analizé: Ekspertai patvirtinta teiginj, kad organizacijos kuo toliau, tuo labiau
norés jvertinti IT paslaugy nauda jy verslui, jy teikiamoms paslaugoms. Ekspertai taip pat
teigia, kad atsiradusius veiklos perkélimo galimybés skatins organizacijas mastyti apie
kiekvienos paslaugos turinj, jos kaing ir ar kokia apimti verta IT paslaugg gauti. Teiginio

formuluoté nekei¢iama.

Galutiné teiginio formuluoté: Organizacijos IT skyrius supranta, kokiag nauda (angl.

outcome) duoda kiekviena IT paslauga organizacijos veiklai

Teiginys: C3. Uztikrinama sutarta ir pastovi IT paslaugy teikimo kokybé, uztikrinamas

veiklos testinumas

27 lentelé. Su teiginiu C3 susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu

Ekspertas 1 Vedantysis: ar IT paslaugy valdymas padéty uztikrinti veiklos testinumg?

Tas tikrai padéty, komponenty iSdéstymas ir sagsajos. To reikalauja
komplesiSkumas. IT zmonés susiduria su problema, kaip siejasi komponentai,
kad jeigu tas neveikia, kas nuo to dar priklauso, paslauga ar dar kas. Jeigu as
matyciau tg zemélapj, nuo ko viskas priklauso.

Vedantysis: Ar paslaugy, procesinis poZiiuris su aiSkiomis atsakomybémis,
padéty uztikrinti, kad pasikeitus IT darbuotojams, neatsiras problemy ir viskas
vyks, kaip vyko?

Taip Sitas i§ tiesy yra valdymui svarbus aspektas. AS zinau uz kg atsakingas ir
kaip tai veikia. KompleksiSkumui didéjant atsirandant tarpusavio rySiams,
jeigu negali jvertinti, kad atnaujinimas, paveiks kriiva kity paslaugy, tam

paciam zmogui tragedija, jis pakenkia kitiems servisams ir a$ pats neZinau.

Ekspertas 2 Vedantysis: Paslaugy vartotojai automatiskai kreips demesj j paslaugy
kokybe?
Konkurencija. Jeigu matys, kad rezultatas kur gauna ta paslaugg jam yra

nepriimtinas, o $alia yra, kur teikia geriau, jis pereis ten.

Ekspertas 3 Vedantysis: Organizacijos norés uztikvinti veiklos testinumg ir tam naudos
paslaugy poziuri? Ar tokios problemos aktualios Lietuvoje ir jas norés
tvarkyti?

Manau, kad taip. Tai yra viena i§ priezaséiy, kodél tas paslaugy poziiiris

reikalingas.

Ekspertas 4 Taip testinumas labai svarbu ypa¢ Zmogui kei¢iantis. Jeigu zmogui naujam

atéjusiame neperduodama informacija, atsakomybés, tai labai apsunkina
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situacija.

Atsakymy analizé: Ekspertai sutinka su teiginiu, kad veiklos testinumo IT paslaugy kokybés

uztikrinimas tikrai taps svarbiu veiksniu valdant IT. Teiginio formuluoté nekei¢iama.

Galutiné teiginio formuluoté: Uztikrinama sutarta ir pastovi IT paslaugy teikimo kokybé,

uztikrinamas veiklos testinumas

Teiginys: C4. Valdoma atsizvelgiant j gerasias tarptautines IT paslaugy valdymo praktikas

28 lentelé. Su teiginiu C4 susije eksperty interviu fragmentai.

Ekspertas Eksperto interviu fragmentas, susijes su teiginiu
Ekspertas 1 Vedantysis: Kaip tu manai, ar diegiant paslaugy poziiirj, ar verta taikyti

tarptautines praktikas?

Tai, kad mes kity neturime, neturime savo Lietuvisky praktiky. Tik adhoc.
Manau, kad tarptautines praktikos prideda naudos, padeda susikalbéti, i§vengti
bereikalingy perkalbéjimy. Nemanau, kad savo praktikas daryti Lietuvoje néra

pajégiy. Bendra terminologija taip pat atnesa susikalbéjima.

Ekspertas 2 Vedantysis: tiekéjai, turés tas gergsias praktikas taikyti?
Taip tai nattralu. Jie netaikyti ir neturéti negali. Lenkiu prie to, kad atsiras
mastas, atsiras poreikis. Tai pagrindinis varomasis variklis, o kadangi link to

masto einame.

Ekspertas 3 Vedantysis: Ar diegiant procesinj poziiirj, verta naudotis tarptautines praktikas
ITIL, COBIT?

Taip, vienareikSmiskai. Tiesiog visai kiti pajégumai ir investicijos ] tai kas yra
sukurta. Tikrai dalykas labai naudingas. Tik reikia i§ to iSmatuoti, kas i$ to

naudinga ir ne viska susidéti.

Ekspertas 4 Praktikos, kurios jau zinomos ir jau pasitvirtinusios ir buvo iSbandytos, yra
geriau nei kurti savo, gali pats sukurti ir véliau paaiskéti, kad tai netinkama.

Geriau mokytis i$ kity klaidy, ne savo.
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Atsakymy analizé: Ekspertai patvirtino teiginj, jy nuomoné tarptautiniy praktiky taikymas
yra bitinas ir neiSvengiamas pereinant prie IT paslaugy valdymo poziiirio. Eksperty
nuomone, tokiy praktiky taikymas yra racionalesnis ir efektyvesnis biidas diegti paslaugy

pozitrj, negu bandymas daryti individualiai ir savaip. Teiginio formuluoté nekei¢iama.

Galutiné teiginio formuluoté: IT valdomos atsizvelgiant | gerasias tarptautines IT paslaugy

valdymo praktikas

KOKYBIO DALINAI STRUKTURIZUOTO INTERVIU ANALIZES REZULTATAI

Analizés rezultatai pateikiami sugretinant pirminius modelio teiginius su galutiniais jy
variantais, atlikus kokybinj tyrimg. Rezultatai pateikiami lentelése pagal Lietuvos

organizacijy IT valdymo situacijos modelio dalis. ISryskinti teiginiy pasikeitimai lyginant

pradinj modelio su modeliu sudarytu po kokybinio tyrimo.

A dalies rezultatai

29 lentelé. Kokybinio tyrimo A dalies rezultatai.

Pirminiai teiginiai

Teiginiai po interviu su ekspertais

Al. Néra taikomas procesinis pozilris, arba jo
taikymas Zemame lygyje

A2. Néra taikomas paslaugy (ITSM) poziiiris,
arba jo taikymas zemame lygyje

A3. IT valdymas organizacijose fragmentuotas:
valdomos atskiros technologijos (tinklas,
tarnybinés stotys, darbo vietos, informacinés
sistemos ir pan.)

A4. Néra uztikrinama pastovi IT paslaugy
kokybé, didelé variacija, neuztikrinamas veiklos
testinumas

AS. Silpnai taikomos gerosios tarptautinés IT
Is taikomy praktiky

valdymo praktikos.

populiariausia yra ITIL

Al. Néra taikomas procesinis pozilris, arba jo
taikymas Zemame lygyje

A2. Néra taikomas paslaugy (ITSM) poziiiris,
arba jo taikymas zemame lygyje

A3. IT valdymas organizacijose fragmentuotas
ir funkcinis: valdomos atskiros technologijos
(tinklas, tarnybinés stotys, darbo vietos,
informacinés sistemos ir pan.)

A4. Néra Kkeliami

kokybei,

auks$ti reikalavimai IT

veiklos testinumo

paslaugy
uztikrinimui.
AS. Néra taikomos gerosios tarptautinés IT

valdymo praktikos
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B dalies rezultatai

30 lentelé. Kokybinio tyrimo B dalies rezultatai.

Pirminiai teiginiai

Teiginiai po interviu su ekspertais

B1. IT vis sunkiau valdomos dél augancio
kompleksisSkumo

B2. Didelés pastarojo meto investicijos j IT,
besipleciantis organizacijy IT dikis

B3. Tendencijos centralizuoti IT infrastruktira,
duomeny centry plétra

B4. Augancios galimybés IT paslaugas perkelti |
iSore (angl. outsource)

B5. Efektyvumo ieSkojimas valdant ir pleciant
IT

B6. Auganti IT svarba organizacijos veiklai,

reikalingas veiklos testinumo uztikrinimas

Bl. IT valdymas bus sudétingesnis dél
didéjancio IT kompleksiskumo.

B2. Didelés pastarojo meto investicijos j IT,
besipleciantis organizacijy IT aikis.

B3. Tendencijos centralizuoti, virtualizuoti IT
infrastruktiira, duomeny centry plétra.

B4. Augancios galimybés IT paslaugas perkelti |
iSore (angl. outsource)

B5. Efektyvumo ieSkojimas valdant ir pleciant
IT

B6. Auganti IT svarba organizacijy veiklai,

reikalingas veiklos testinumo uztikrinimas

C dalies rezultatai

31 lentelé. Kokybinio tyrimo C dalies rezultatai.

Pirminiai teiginiai

Teiginiai po interviu su ekspertais

C1. IT organizacijoje valdomos kaip paslaugos,
integruojant technologijas, Zzmones ir isteklius.
C2. Organizacijos IT skyrius supranta, kokia
naudg (angl. outcome) duoda kickviena IT
paslauga organizacijos veiklai

C3. Uztikrinama sutarta ir pastovi IT paslaugy

teikimo  kokybé,  uztikrinamas  veiklos
testinumas
C4. Valdoma atsizvelgiant |  gerasias

tarptautines [T paslaugy valdymo praktikas

C1. IT organizacijoje valdomos kaip paslaugos,
integruojant technologijas, darbuotojus, iSteklius
ir iSoriniy tiekéjy paslaugas.
C2. Organizacijos IT skyrius supranta, kokia
naudg (angl. outcome) duoda kickviena IT
paslauga organizacijos veiklai

C3. Uztikrinama sutarta ir pastovi IT paslaugy

teikimo  kokybé,  uztikrinamas  veiklos
testinumas
C4. Valdoma atsizvelgiant |  gerasias

tarptautines [T paslaugy valdymo praktikas

6.3. Galutinis Lietuvos organizaciju I'T valdymo situacijos modelis

Galutinis modelis sudarytas po kokybinio tyrimo pateikiamas 21 pav. Ekspertai pritaré

modelyje panaudotiems teiginiams visose trijose modelio dalyse. Buvo patikslintos, kai kuriy
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teiginiy formuluotés: ekspertai patikslino, kad §iuo metu Lietuvos organizacijose nemato
didelio poreikio uztikrinti aukStus IT teikimo kokybés parametrus, ekspertai néra susidiirg,
kad organizacijos Lietuvoje taikyty tarptautines gerasias praktikas IT valdymui. Ekspertai
taip pat iSskyré atsiradusias virtualizacijos galimybes, kaip didinancias IT kompleksiskumg ir
keliancias naujus i88tkius IT valdymui. Ekspertai pabrézé veiklos perkélimo (angl outsource)
svarbg ateityje valdant IT, eksperty nuomone vis daugiau IT paslaugy pirks i§ iSoriniy tiekéjy

ir jas reikés integruoti j bendrg IT valdymo struktiira.

ESAMA IT VALDYMO SITUACIJA LIETUVOJE: FRAGMENTUOTAS
VALDYMAS

Al. Néra taikomas procesinis poZidiris, arba jo tatkymas Zemame lygyje. IT VALDYMO SITUACIJOS POKYTIS

A2 Neéra taikomas paslaugy (ITSM) poZifris, arba jo tatkymas Zemame Iygyije. LIETUVOJE: PASLAUGU

A3 IT valdymas organizacijose fragmentuotas ir funkcinis: valdomos atskiros VALDYMAS

technologijos (tinklas, tamybinés stotys, darbo vietos. informacinés sistemos ir Cl. IT organizacijoje valdomos kaip
pan.). paslauges,  integrucjant  technologijas.
A4, Nera keliami aukéti reikalavimai IT paslaugu kokybei, veiklos testinumo darbuotojus, iSteklius ir iSoriniy tiekéjy
ustikrinimui. paslaugas.

A5 Néra taikomos gerosios tarptautinés [T valdymo praktikos. C2. Organizacijos IT skyrivs supranta,

kokia mnauda (angl. outcome) duoda
kiekviena IT paslauga organizacijos veiklai.

ﬁ ﬁ ﬁ C3. Ustikrinama sutarta i pastovi IT
paslaugy  teikimo kokybé. uZtikrinamas

POKVYCIUS SKATINANTYS FAKTORIAI veiklos testinumas.

B1. IT valdymas bus sudétingesnis dél didéjantio IT kompleksigkumo. C4. 1T valdomos atsizvelgiant | gerasias
tarptautines IT paslaugy valdymo praktikas.
B2. Didelés pastarojo meto investicijos 1 IT, besipleiantis organizacijy IT Gkis.

B3. Tendencijos centralizuoti, virtualizuoti IT infrastruktra, duomeny centry
plétra.

B4. Augantios galimybés IT paslaugas perkelti 1 iSore (angl. outsource).

B3 Efektyvumo iefkojimas valdant ir pleciant IT.

B6. Auganti IT svarba organizaciju veiklai, reikalingas veiklos testmumo
UZUUkI- ].t 1|I mas.

21 pav. Po kokybinio tyrimo patikslintas Lietuvos organizacijy IT valdymo situacijos modelis. Sudaryta autoriaus

Sudarytas modelis atskleidZia esamg IT valdymo situacija Lietuvoje: pirmiausia, esama IT
valdymo branda Lietuvoje yra zema, ta indikuoja, tai, kad néra taikomi paslaugy ir
procesiniai pozitiriai, organizacijose néra bandoma kaupti ir sisteminti IT valdymo ziniy, i$
sukauptos patirties nebandoma kurti procesy, paskirstyti atsakomybiy daugiau elgiamasi
vienkartinai, priklausomai nuo situacijos, gesinami gaisrai. Taip pat néra aiskiy bandymy
susieti IT su organizacijos veikla, jos tikslais. Organizacijos kol kas nekelia auksty kokybiniy
reikalavimy informacinéms technologijoms, ju veiklos testinumo uZtikrinimui. Si situacija
susiklosté, dél pakankamai staigaus ir chaotiSko IT tkio Lietuvos organizacijose augimo: i§

pradziy visa IT Gkj organizacijose sudaré¢ darbo viety kompiuteriai ir pacios organizacijos
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aptarnaujamas serveris. IT veikimui uztikrinti uztekdavo turéti 1-2 tam skirtus darbuotojus.
Organizacijoms pleciantis, jy veiklos uZztikrinimui pradéjo reikéti vis daugiau informaciniy
technologijy, buvo daromos investicijos, ple¢iamas IT tikis, vieng ar kelis serverius pakeité
atskiros serverinés, atsirado daugiau informaciniy sistemy, verslo valdymo sistemy, kurios
buvo vis tampriau integruojamos su organizacijos veikla. Investicijos ir pastangos buvo
skiriamos naujy technologijy isisavinimui, labai mazai démesio skiriant reikalingiems IT
vadybos pokyciams, kurie tampa reikalingi norinti kokybiskai valdyti ir uztikrinti i$siplétusj

IT tkio stabiluma.

Per pastaruosius 5 metus IT valdymo pokyc¢ius skatinantys faktoriai labai sustipréjo: iSsipléte
organizacijy IT dkiai, tapo kompleksiski, panaudotos virtualzacijos technologijos
optimizavimo turimos techninés jrangos panaudojimg, bet tuo paciu atskirus komponentus
padar¢ labiau susietus tarpusavyje. Tiek pasauliniu lygiu, tiek Lietuvoje atsiranda vis daugiau
galimybiy dalj IT perkelti | iSor¢ (angl. outsource), pirkti kaip paslaugas i specializuoty
paslaugy tiekéjy. Organizacijos pasidaré labiau priklausomos nuo naudojamy informaciniy
technologijy, kai kuriy organizacijos veiklos modelis yra grynai paremtas IT, tod¢l stabilus IT
veikimas pasidaré vienas i$ kritiniy faktoriy uztikrinant sékminga organizacijos egzistavima.

SV W —

pastangy ir 1éSy IT valdymo pertvarkai.

Pagal vyraujancias tendencijas vis daugiau Lietuvos organizacijy pereis prie paslaugy
pozitrio valdant IT, toks valdymo biidas pirmiausia leis iSgryninti, kokiy informaciniy
technologijy tikrai reikia organizacijai, kokia turi biiti jy apimtis ir kokybiniai parametrai.
Taip pat paslaugy valdymas leis struktiirizuoti IT valdyma, sudarant sglygas tikslingai
nukreipti pastangas ir investicijas j tas IT sritis, kurios atneSa didZiausig naudg organizacijai.
Paslaugy valdymo pozitiris taip pat leidZia integruoti iSoriniy paslaugy tiekéjus i bendrg IT
valdymo struktiirg, leidzia geriau suprasti ir valdyti IT kompleksiSkumg. Paslaugy pozitriu

strukttirizuotas IT valdymas padés uztikrinti gerus IT teikimo kokybinius parametrus.
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7. Rekomenduojamas IT valdymo brandos kélimo planas

Lietuvos organizacijoms

Sudarius Lietuvos organizacijy IT valdymo situacijos modelj, buvo iSskirtos trys dalys:
esama situacija, pokycius skatinantys faktoriai ir siektina (ateities) biisena. Tolimesné seka
blity pabandyti sudaryti veiksmus, kuriuos Lietuvos organizacijos galéty jgyvendinti,
norédamos pasiekti geresnj IT valdyma, pereiti prie IT paslaugy valdymo poziiirio ir taip

pakelti IT valdymo brandg.

Organizacijos norédamos kelti IT valdymo branda ir bandancios savarankiSkai taikyti IT
paslaugy valdymo praktikas, tokias kaip ITIL, susiduria su problemomis negalédamos
jvertinti nuo kurios konkrecios dalies diegimo reikéty pradéti ir kokiu nuoseklumu vykdyti
diegima. Taip yra todél, kad IT valdymo praktiky dalys yra stipriai susietos tarpusavyje,
taciau kai kurias i§ jy reikia diegti tik prie$ tai pradéjus naudoti kitas dalis. Kaip pavyzdys
galéty buti problemy valdymo procesas, kuris negaléty biiti naudojamas ir veikti be incidenty
valdymo proceso. Kity daliy diegimas priklauso nuo esancios organizacijos brandos, tai ypac
siejasi su paklausos valdymo, pajégumo valdymo, prieinamumo valdymo, leidimy ir diegimy

valdymo procesais.

D¢l Siy priezasCiy autorius mano, kad yra tikslinga sudaryta universaly aukSto lygio (ne
detaly) plana, kuris buty adaptuotas Lietuvos organizacijoms pagal Siame darbe nustatyta IT
valdymo situacijg Salyje ir padéty organizacijoms lengviau jgyvendinti IT valdymo gerinimo

projektus.

Darbo autorius jvertings visg informacija, surinkta atliekant tyrimus ir analizuojant literattirg
sudaré plang, kuriame numatyti pagrindiniai zingsniai organizacijoms, norin¢ioms pereiti prie

aukstesnio lygio IT valdymo.

Planas sudarytas, remiantis tarptautinémis gerosiomis praktikomis apzvelgtomis Siame darbe
(ITIL, COBIT, MOF). Sios praktikos yra kompleksines ir gali biti jgyvendamos skirtingos
brandos, dydZio organizacijose. Todé¢l autorius i§ S$iy praktiky atrinkto tas priemones, kurios

bty aktualiausios Lietuvos organizacijoms, pagal nustatyta esamg IT valdymo situacija.

Rekomenduojamo IT valdymo brandos kélimo plano Lietuvos organizacijoms veikly

apraSymas

Veiksmai yra suskirstyti j tris etapus, kurie turéty buti jgyvendinti nuosekliai, vienas po kito.

Kiekvienas etapas apraSytas, iSskiriant pagrindines veiklas, kurios turéty biiti jgyvendintos
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vykdant etapg. Prie kiekvieno etapo yra nurodomi susij¢ ITIL v3 2011 procesai (visi ITIL
procesai pateikiami 1 lentel¢je), organizacijos norédamos jgyvendinti etape suplanuotas
veiklas gali pasiremti ITIL rekomenduojama praktika, kuri pateikiama ITIL dokumentacijoje.
Prie kiekvieno etapo yra nurodyti rezultatai, kurie turi buti pasiekti uzbaigus etapa.
Organizacija pagal savo esamg padét] gali susidélioti konkrety ir detaly veiksmy plang
kiekvienam etapui. Pavyzdinis IT valdymo brandos kélimo projekto tvarkaraStis yra

sudarytas autoriaus ir pateikiamas Gantt schema 22 pav.

Etapas Nr. 1. Nustatyti, kokios IT paslaugos reikalingos organizacijos veiklai

ApraSymas. Pirmas etapas bty skirtas nustatyti organizacijos veiklai reikalingas IT
paslaugas. Norint tai jgyvendinti reikia suprasti organizacijos veiklos (verslo) modelj, kokias
paslaugas (prekes) organizacija teikia savo klientams, kokia ji kuria verte. Taip pat reikia
jvertinti veikiancius palaikanciuosius procesus. Kai yra parengtas organizacijos veiklos
modelis, reikia jvertinti, kokios IT paslaugos yra reikalingos, norint uztikrinti stabily veiklos
(verslo) modelio veikima. Reikia jvertinti esamus IT pajégumus ir jvertinti kokios IT

paslaugos bus teikiamos 1§ karto, kurias planuojama teikti ateityje.

Sudarant veiklos modelj, galima organizuoti darbinj susitikimg (angl workshop) su

organizacijos vadovybe, kurio metu diskutuojant sudaromas veiklos modelis.

Toliau gali buti analizuojamas kiekvienas j modelj jtrauktas procesas, kalbantis su

atitinkamais darbuotojais jvertinama, kokios IT paslaugos yra reikalingos.

Susije ITIL procesai:

1. Strategijos valdymas IT paslaugoms.

2. Paslaugy katalogo valdymas.

Etapo rezultatai:

1. Sudarytas organizacijos veiklos modelis, iSskirti pagrindinés vertés ir palaikantieji
procesai.

2. Sudarytas reikalingy IT paslaugy sarasas.

Etapas Nr. 2. Aprasvti kiekviena paslauga

Sis etapas skirtas apra$yti kiekvieng IT paslauga, priskirti jai reikalingus i$teklius ir procesus.
Etapa verta pradéti nuo paslaugos aprasymo struktiiros parengimo. Taip pat reikia jvertinti

keliy lygiy paslaugy kataloga organizacija nori formuoti. Kai tai atlikta, reikia surinkti
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detalius veiklos reikalavimus IT paslaugoms. Tada parengiamas kiekvienos paslaugos
apraSymas, paslaugai priskiriami iStekliai, parengiami paslaugos teikimo procesai,
apibréziamos atsakomybés. Kai priskirti iStekliai ir darbuotojai paslaugos teikimo turi buti
jvertinta kokiu lygiu (kokiais kokybiniais parametrais) paslauga gali buti teikiama, Siuos
parametrus reikéty suderinti su veiklos Zzmonémis, kurie bus tiesioginiai paslaugos klientai ir
organizacijos vadovybe. Suderinus $iuo parametrus sudaromas paslaugos teikimo lygio

susitarimas (angl. SLA, service level agreement).

Susije ITIL procesai:

1. Paslaugy teikimo lygio valdymas.
2. Paslaugy turto ir konfigiiracijy valdymas.

Etapo rezultatai:

1. Parengti kiekvienos IT paslaugos apra§ymai.
2. Parengti teikimo procesai kiekvienai IT paslaugai.

3. Parengti teikimo lygio susitarimai (SLA) kiekvienai IT paslaugai.

Etapas Nr. 3. Uztikrinti kokybiska paslaugu teikima

Kai organizacija turi pasirengusi teikiamy paslaugy sarasa, reikia sukurti ir jgyvendinti
procesus, kurie leis uZztikrinti teikiamy IT paslaugy kokybe. Reikalingas incidenty valdymo

procesas, pakeitimy valdymo procesas, tiekéjy valdymo procesas.

Incidenty valdymo procesas, skirtas strukttirizuotai ir vienodu biidu valdyti visus IT paslaugy
teikimo sutrikimy atvejus. Paprastai jgyvendinat §] procesg yra sukuriamos vieno langelio
principo priemonés (angl. service desk) paslaugy naudotojams registruoti sutrikimus ir gauti

informacija apie Siy sutrikimy Salinima.

Pakeitimy valdymo procesas, skirtas registruoti, vertinti ir jgyvendinti pakeitimus susijusius
su IT paslaugy teikimu. Siame procese svarbu numatyti priemones, kaip turi biiti
inicijuojamas keitimas, kaip jis turi buiti jvertintas, kas priima sprendima dél pakeitimo

igyvendinimo, kas jgyvendina pakeitima, jeigu jis patvirtintas.

Tiekéjy valdymo procesas, apima tiekéjy vertinimg, atsakomybes uz tiekéjy vertinimg ir
susitarimy sudarymg ir jy laikymosi stebéseng. Yra naudojamas veikimo lygio susitarimas
(angl. OLA, operational level agreement), kuriame numatytos sutartos salygos, kuriomis

iSoriniai tiekéjai turi teikti IT paslaugas.
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Taip pat organizacija §iame etape gali parengti paslaugy teikimo tgstinumo uztikrinimo plang
(angl. contengency plan), kuriame jvertinus galimas rizikas sudaromas veiksmy planas,
paskirstomos atsakomybes, kas bus daroma pasireiSkus vienai ar kitai rizikai, dél kurios

sutriks arba sustos IT paslaugy teikimas.

Susije ITIL procesai:

Incidenty valdymas.
Pakeitimy valdymas.
Tiekéjy valdymas.

Pakeitimy vertinimas.

A o

IT paslaugy testinumo valdymas.

Etapo rezultatai:

Sukurtas incidenty valdymo procesas.
Sukurtas pakeitimy valdymo procesas.
Sukurtas iSoriniy tiekéjy valdymo procesas.

Suderinti veikimo lygio susitarimas (OLA) su esamais iSoriniais tiekéjais.

A o

Parengtas testinumo uztikrinimo planas.

Etapas Nr. 4. Sukurti nuolatinio IT paslaugu valdymo gerinimo mechanizma ir kultiira

Idiegus pagrindinius IT paslaugy valdymo procesus, reikia sukurti mechanizmg nuolatiniam
gerinimui. Pirmiausia reikia sudaryti salygas paslaugy ir procesy Seimininkams teikti
gerinimo pasiilymus. Sie pasitilymai turi bati periodiskai apsvarstomi ir tie, kurie buvo
patvirtinti pradéti diegti. Taip pat turi biiti organizuojamos periodinés kiekvienos IT
paslaugos perzitros, kuriy metu biity vertinama kaip paslauga yra teikiama atsizvelgiant |
sutartg teikimo lygj (SLA), identifikuotos problemos, kurios trukdo teikti paslaugas pagal
SLA. Turi biti siilomos gerinimo iniciatyvos, kurios bty skirtos §iy problemy sprendimui.
Igyvendinant gerinimo iniciatyvas turi biiti paskirtas atsakingas asmuo, sudarytas planas,
apibrézti gerinimo tikslai ir kaip bei kada Sie tikslai bus matuojami ar buvo pasiekti. Taip pat
gali biiti sukurtas problemy valdymo procesas. Problema pagal IT valdymo praktikas yra
suprantama, kaip pasikartojanciy incidenty priezastis. Problemy valdymo procesas turi biti
sudarytas 1§ periodiniy registruoty incidenty perzitréjimo, grupavimo ir jy prieZasciy
nustatymo. Problemy valdymo proceso rezultatai, gali biiti naudojami nustatant reikalingas

gerinimo iniciatyvas.

81



Susieje ITIL procesai:

1. Gerinimo iniciatyvy apibrézZimas.
2. Gerinimo iniciatyvy stebésena.

3. Paslaugy perziiira.
4

Problemy valdymas.

Etapo rezultatai:

1. Sudarytos salygos gerinimo pasitlymo teikimui.
2. Sukurtas procesas gerinimo pasiiilymy vertinimui ir jgyvendinimui.

3. Idiegtas problemy valdymo procesas.

Darbo autorius pagal veiksmy plano etapo aprasymus parengé galimo IT valdymo brandos
kélimo projekto tvarkarastj ir sudaré Gantt diagrama, pateikiamg 22 pav. TvarkarasStyje
nurodomos orientacinés veikly trukmés savaitémis, atsizvelgiant ] vidutinio dydzio
organizacijos specifika. Sis projekto tvarkarastis gali bati kaip pagrindas daugeliui Lietuvos

organizacijy sudarant detaly ir individualy IT valdymo brandos kélimo projekto plana.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1.

Atlikus IT panaudojimo organizacijose raidos analiz¢ nustatyta, kad IT panaudojimo
mastas organizacijoje labai stipriai pleciasi. Per pakankamai trumpg laikg (~20 mety)
buvo sukurtos visos pagrindinés technologijos, kurios Siandien yra neatsiejama
organizacijy IT tkio dalis ir kurios naudojamos daugelyje organizacijy Lietuvoje ir
pasaulyje. IT plétros tempas nemazéja, Siuo metu yra didelis potencialas organizacijoms
neturéti visy IT paslaugy savo organizacijos viduje, o pirkti jas i$ iSoriniy tiekéjy, ta
igalina debesijos sprendimai. Didéja organizacijy priklausomumas nuo naudojamy IT,
atsirado verslo modeliy, kurie iSimtinai gristi informacinémis technologijomis.
Susiklosciusi situacija, skatina organizacijas ieSkoti efektyviy IT valdymo budy.
[Sanalizavus pagrindinés pasaulyje taikomas IT valdymo praktikas (COBIT, ITIL, MOF)
nustatyta, kad Sios praktikos remiasi paslaugy pozitriu. Taikant §j pozitrj IT valdymas
yra organizuojamas per paslaugas, IT tikis pertvarkomas taip, kad teikty vidines paslaugas
organizacijai. Visas IT valdymas struktiirizuojamas paslaugy pozitriu, yra jsteigiami
procesai kiekvienos paslaugos teikimui, kiekvienai paslaugai yra apibréziami ir
uztikrinami kokybiniai tiekimo parametrai.
Atlikus IT valdymo brandos vertinimo metodiky (CMMI for Services, ITSCMM, CMM,
PMF, Trillium) analiz¢ nustatyta, kad dauguma §iy metodiky evoliucionavo i§ Capability
Maturity Model (CMM) ir remiasi procesinio valdymo brandos lygiais. Kai kurios i§ Siy
metodiky (CMMI for Services, ITSCMM) prie procesinés brandos vertinimo prijungia
specifinius IT paslaugy valdymo elementus i§ ITIL ir COBIT metodiky. Svarbiausi
aspektai vertinat IT valdymo brandg yra procesy taikymas valdant IT ir paslaugy pozitrio
praktiky taikymas.
Atlikus literatiros analizg, antriniy duomeny tyrimg bei kokybinj interviu sudarytas
Lietuvos organizacijy IT valdymo situacijos modelis, leido nustatyti esama IT valdymo
situacija Lietuvoje, pokyc€ius skatinancius faktorius ir siekting btiseng. Sudarytas modelis
atskleide, kad vyraujanti IT valdymo branda Lietuvos organizacijose yra Zema, tafiau yra
daug ryskiy pokycius skatinanciy faktoriy, kurie skatins organizacijas skirti 1€y ir
démesio priemonéms, didinan¢ioms IT valdymo brandg. Pagrindinés jzvalgos gautos i$
sudaryto Lietuvos organizacijy IT valdymo situacijos modelio pateikiamos Zemiau.
4.1. Lietuvos organizacijose auga naudojamy IT apimtis. Kaip rodo Lietuvos statistikos
departamento duomenys, kokybinio tyrimo rezultatai, per pastaruosius 5 metus

Lietuvos organizacijose stipriai padaugéjo naudojamy informaciniy technologijy,
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4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

did¢jo jy kompleksiskumas. Tai léme intensyvios investicijos tiek privaciame versle,
tiek vieSajame sektoriuje, buvo skirtos investicijos i§ Europos sgjungos struktiiriniy
fondy 1€Sy. Tuo tarpu investicijy j IT valdymo gerinimg aktyviai daromos nebuvo.
Lietuvos organizacijose auga IT svarba. | vis daugiau veiklos sriiy yra
integruojamos IT, nemazai Lietuvos organizacijy turi verslo valdymo sistemas,
nekalbant apie kompiuterius, interneto rysj ir interneting svetaing. Atsiranda versly,
kurie yra iSimtinai priklausomi nuo informaciniy technologijy — jy verslo modelis
gristas IT teikiamomis galimybémis.

IT valdymas Lietuvos organizacijose yra fragmentuotas ir funkcinis. IT valdymas
Lietuvos organizacijose néra organizuojamas paslaugy ir procesiniu pozitriu. Kol
kas yra funkciskai valdomos atskiros technologijos ir sritys. Lietuvos organizacijos
nebando taikyti paslaugy poziirio, atlikti IT ir veiklos suderinamuma, nustatyti kokia
nauda turi atnesti IT organizacijos veiklai.

Lietuvos organizacijose néra placiai taikomos gerosios tarptautinés IT praktikos.
Lietuvos organizacijose néra taikomos tarptautinés gerosios IT valdymo praktikos,
tokios kaip ITIL, COBIT, MOF, nebandoma perimti gerosios patirties.

IT svarba ir patikimas jy veikimas bus vis svarbesnis ateityje. Lietuvos
organizacijoms ateityje IT bus vis svarbesnés dé¢l didesnio jy panaudojimo lygio.
Pagal esancias tendencijas, Lietuvos organizacijos jsavins ir savo veiklai naudos
daugiau jvairiy IT sprendimy, nuo jy priklausys organizacijy veiklos sékmée. Kai
kuriose organizacijose sklandus IT valdymas taps kritiskai svarbiu.

Besikeidianti aplinka, reikalaus poky¢iy valdant IT Lietuvos organizacijose. Siuo
metu esanti IT valdymo padétis tikrai reikalaus pokycCiy ateityje. Tam jtakos turés
daug veiksniy, vienas i§ jy besikeiCiancios technologijos, ir nuo jy pasikeitimo
did¢jantis IT kompleksiSkumas, pvz., dél placiy virtualizacijos galimybiy, IT ikis
darysis labiau integruotas, tafiau tuo paciu ir labiau kompleksinis, didés IT
komponenty tarpusavio rysiai, ir bet koks pakeitimas reikalaus atidaus planavimo ir
jvertinimo. Taip pat augancios veiklos perkélimo j iSor¢ galimybés (angl. Outsource)
organizacijas skatins galvoti apie savo IT ukj, kaip apie paslaugas, su galimybe dalj
Sio tkio perduoti iSoriniams paslaugy tiekéjams. Tai reikalaus naujo, paslaugy
pozitrio j informaciniy technologijy valdyma ir teikima.

Lietuvos organizacijos ateityje pereis prie IT paslaugy valdymo. Tai skatina daug
veiksniy, vienas i§ paciy aktyviausiy, tai didéjancios galimybes veiklg perkelti | iSore,

taip pat augantis IT kompleksiSkumas, besipleciantis organizacijy IT tkis. Visa tai
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valdyti IT. Investicijos 1 IT pasizymi viena netipiska savybe, kad jos yra pakankamai
trumpo poveikio, nes atsiradus naujoms technologijoms, j jas reikia vél reinvestuoti ir
paprastai nemazesne apimti nei buvo investuota iki tol. Tai privers organizacijas
galvoti ar tikrai jos gali iSlaikyti visg turimg IT tkj, galbiit ekonomiskai naudingiau
bty dalj Sio tkio perduoti iSoriniams tiekéjams. Norint tai jvertinti j IT valdyma
reikés zitiréti kaip ] paslaugas.

Lietuvos organizacijos pradés aktyviau naudoti gerasias IT valdymo praktikas.
Pereinant prie IT paslaugy valdymo organizacijos naudos gergsias tarptautines IT
paslaugy valdymo praktikas, tokias kaip ITIL, COBIT, MOF. Tai bus efektyvesnis
buidas uztikrinti sklandy IT valdyma negu bandyti kurti namuding, paciy kuriamag IT

valdymo struktiira.

Pagal iSanalizuotas IT valdymo praktikas ir sudaryta Lietuvos organizacijy IT valdymo

situacijos modelj parengtas bendras veiksmy planas, kurj galéty taikyti Lietuvos

organizacijos norédamos kelti IT valdymo branda ir pereiti prie paslaugy valdymo

pozitirio. Planas sudarytas i§ 4 etapy. Pradiniame etape organizacijoms reikéty apsibrézti

kokios IT paslaugos yra reikalingos pagal jy veiklos modeli, antrame etape turi biiti

detalizuota kiekviena paslauga ir jos teikimo procesai, treCias etapas skirtas sukurti

procesus ir priemones IT paslaugy teikimo kokybei uztikrinti, ketvirtas etapas skirtas

nuolatinio tobulinimo mechanizmui ir kulttrai sukurti.
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SUMMARY

Information technologies (IT) are used in businesses for more than 60 years, IT is being
deployed for many new fields and almost every organization today depends on these
technologies on some level. Organization must manage IT to ensure high quality of their
products, IT management is now part of organizations quality management system. There are
many internationally recognized practices dedicated to IT management, most of them are
based on IT service management (ITSM) perspective. ITSM suggests that IT must be
managed as services across organization, and every IT service must have defined outcome,
scope and quality characteristics. ITSM also suggests that all IT assets and processes in

organization are managed through service framework and service lifecycle.

ITSM practices are widely used internationally but in Lithuania their usage is scarce. There
are no systematic research of IT management field in Lithuania. However IT management
issues will become more important in near future because in past 5-10 years Lithuanian
organizations had made significant investments in various information technologies and

extended their IT assets.

This paper is focused on current IT management situation in Lithuania, existing trends,
maturity level and ITSM practices adoption. Main goal is to identify current IT management
situation in Lithuanian organizations and prepare model of IT management situation in
Lithuania which includes 3 areas: current situation, change drivers and future situation. Paper
is finished with universal high level plan based on ITSM best practices to raise the level of IT

management maturity for Lithuanian organizations.
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