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INFORMATION SYSTEM OF SCHOOL PROBLEM-ORIENTED
EVENTS

SUMMARY

Modern society considers to be an informant. Such point of view is formed under
existing favorable common condition — the appearance of personal computer — one of the
principal mankind inventions. Majority of education institutions (primary school, basic
school, gymnasium and other schools) make use of information base controlling system. In
every school there is a responsible person who takes care on and puts in order the information
base. Others who only have the use of information base are called the information users.

Educational institutions which have bought the assigned stock come across the problem
having no unified system helping accumulate and analyze the owned stock and register the
problems connected with the hindrance into the teaching process. Often they call the person
responsible for household and ask for help when come into collision with the problem.
Sometimes the pupil is send to inform about spoiled stock. So the lesson’s time is wasted and
the important information can be told wrong.

The best decision would be to create such system giving the possibility to bring the
stock and register all coming problems. The facts would be automatically given to responsible
person. So the teaching process would be unhampered. Program would use the facts kept in
the information base.

In this work we’ll analyze centralized users working places control system in the
Internal affairs Ministry and in detail analyze the controlling process of Service Desk system
in inspection. We’ll try to make project for educational institutions of informant system

helping solve the problem of register important events assigned stock.



TERMINU IR SANTRUPU ZODYNAS

Santrumpa Paaiskinimas

CMDB Konfigiiracijy duomeny baze

IS Informaciné¢ sistema

IT Informacinés technologijos

TPI Taikomoji programin¢ jranga

ITI IT infrastruktiira

KDV Kompiuterizuota darbo vieta

TPI Taikomoji programin¢ jranga

NSM CA Unicenter tinklo valdymo sistema

DMS CA Unicenter KDV valdymo sistema

CI Konfigiiracinis vienetas

ITSM Informaciniy technologiju paslaugy valdymas
PT Paslaugos tarnyba (angl. Service Desk)

VRM Vidaus reikaly ministerija

APM "Alignability Process Model" - konkretizuota, supaprastinta ITIL versija

MOF "Microsoft Operations Framework" - labai supaprastinta, dalies moduliy
netekusi ITIL versija.

SLA Paslaugy lygio susitarimas
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IVADAS

Siuolaiking visuomené yra laikoma informacine visuomene. Sitokj poZiiiri suformavo
viena paprasta salyga ir ji manyciau viena i§ svarbiausiy Zmonijos atradimy, tai personalinis
kompiuteris. Pastaruoju metu vis daugiau démesio sulaukia iS naudotoju informacinés
technologijos, tai jvairios naujovés, metodai skaitmeninei informacijai kaupti ir jos
perdavimas naudotojui. Naujos informacinés technologijos, tokios kaip internetas,
hipertekstas, nuotolinis mokymas, tampa neatskiriama dabartinés visuomenés kasdienybés
dalimi. Sios visos paminétos ir nepaminétos informacinés technologijos skatina dométis nauja
ir jvairia informacija, kad neatsiliktum nuo naujausiy informaciniu technologijuy, o toks
doméjimasis skatina profesiSkai tobuléti.

Informaciniy technologiju itakos neiSvenge ir Lietuvos mokymo jstaigos. Informaciniy
technologiju panaudojimas pedagogo darbe tampa labai aktualus. Siuolaikinéje visuomenéje
personalinis kompiuteris pedagogui tapo biitinu darbo jrankiu.

Gaila, kad nuo 1995 m. mokymo jstaigy kompiuterizavimu riipinosi labai {vairios
istaigos: savivaldybés, ivairts fondai, vyriausybé ir deja, jos mokymo istaigas apriipindavo
jau techniSkai pasenusiais personaliniais kompiuteriais, t.y. juos pedagogai galéjo tik
minimaliai panaudoti pamokose, nes naujausiy technologijuy diegimas i techniskai pasenusius
personalinius kompiuterius buvo nejmanomas. Taciau dziugu paminéti, kad Siuo metu jau
daugelis Lietuvos mokymo i{staigy yra pilnai arba jau beveik pilnai apriipintos galingais
personaliniais kompiuteriais, serveriais, neSiojamais personaliniais kompiuteriais ir kitomis
technikos naujovémis, kuriose galima diegti ir tokias programines priemones, kurios
reikalauja dideliy personalinio kompiuterio resursy. Daugelyje mokymo istaigy jau galima
aptikti personalinius kompiuterius kiekvienoje klaséje, bibliotekose, mokytoju kambariuose.

Kad ir kaip mes nenorétume, bet tenka pripazinti, kad personalinis kompiuteris
palengvina pedagogu darba. Didelis stabdis personaliniy kompiuteriy panaudojimui
pamokose yra ir paciu pedagogy kompiuterinio rastingumo neturé¢jimas. Pedagogai kol kas
nepilnai pasirengg taikyti naujausias technologijas pamokose. Taciau tenka pastebéti, kad
programiniy priemoniy naudojimas pamokose kelia pedagogu kvalifikacija informacinése
technologijose. Pedagogas turi susipazinti su tam tikra priemone, o kas be ko jam be tos
programinés priemonés reikés susipaZzinti ir jsisavinti personalinio kompiuterio panaudojima.
Pritrukus kompetencijos, pedagogai gali pradéti reikalauti mokymo istaigy vadovuy juos
iSleisti mokintis kompiuterinio rastingumo. O tai velgi pasikartosiu yra dZiugi naujiena
Siuolaikinéje informacinéje visuomenéje. Kuo daugiau pedagogu bus islaike ECDL (Europos

kompiuteriy vartotoju pazymeéjimas) egzaminus, tuo lengviau ir efektyviau pedagogai



igyvendins projektus mokymo istaigose, pamokose, Zymiai lengviau eisis bendrauti su
kolegomis iS kity valstybiy.

Dziugina, kad nors ir labai palengva, bet Lietuvos mokymo istaigos po truputj keiciasi ir
keiciasi tik 1 geraja pusg.

Daugelis Lietuvos mokymo istaigy (pradiniy, pagrindiniy, deSimtmeciy, gimnazijy ir
kt.) informacijos saugojimui bei apdorojimui naudoja duomeny baziy valdymo sistemas.
Kiekvienoje tokioje mokymo istaigoje yra atsakingas asmuo, kuris priZidiri ir tvarko duomeny
baze. Kiti mokymo istaigy darbuotojai, kurie tik naudojasi duomenuy baze, yra vadinami
duomeny bazés naudotojais.

Mokymo istaigos, kurios turi nusipirk¢ mokymo jistaigai skirta inventoriy, susiduria su
problema, kad neturi vieningos informacinés sistemos, kurioje galéty kaupti ir analizuoti
turima mokymo istaigos inventoriy taip pat registruoti iSkilusias problemas, kurios susij¢ su
mokymo trukdymu. DazZnai susiduriama su problema, kad sugedus kazkokiam inventoriui
skubame skambinti atsakingam asmeniui uz ki ir jo prasyti pagalbos arba ,,dar geriau‘
pasiysti mokini, kuris pranesty apie sugedusi viena ar kita inventoriy. Tuo yra gaiSinamas
pamokos laikas, mokinys gali nenugirsti jam skirtos svarbios informacijos.

IS pirmo zvilgsnio problemos sprendimu galéty biiti atsakingo asmens paskyrimas, kuris
sekty, analizuoty ir kaupty tokia informacija apie mokymo istaigos nupirkta, sugadinta
inventoriy vienoje vietoje. Tai nereikalauty papildomu 1éSy, bet tarp daugelio pirkimo,
taisymo akty galima pasimesti.

Geriausias sprendimas biity sukurti tokia sistema, kuri leisty suvesti visa mokymo
istaigos inventoriy bei registruoti iSkilusias probleminius jvykius ir automatiskai informuoti
atsakingus asmenis. Tokiu biidu registruojami mokymo jstaigos ivykiai netrukdyty mokymo
proceso. Programa naudoty duomenis, saugomus duomeny bazéje.

Siame darbe iSanalizuosime Vidaus reikaly ministerijoje (toliau — VRM) naudojama
centralizuota naudotojy darbo viety valdymo sistema, detaliau paanalizuosime Inspekcijos
Service Desk sistemos valdyma. Sios dvi sistemos bus sulygintos bei suprojektuosime
mokymo jstaigai tokia informacing sistema, kurios pagalba bus realizuota tokia problema kaip

1vykiy registravimas, kurie trukdo mokymo procesui.



1. ANALITINE DALIS (BENDROJI, TIRIAMOJI) DALIS

1.1. Kas tai ITIL?

ITIL - (S angl. Information Technology Infrastructure Library) - informaciniy
technologiju infrastruktiiros valdymo bibliotekos metodologija, orientuota { darbo kokybés
gerinima bei kokybés uztikrinima IT kompanijose.'

ITIL yra keliolikos knyguy biblioteka, aprépianti jvairias imoniy ir valstybiniy institucijy
IT paslaugy valdymo sritis.

ITIL yra suderintas su tarptautiniu standartu tokiu kaip ISO-20000. Taip pat suderintas
su D. Britanijos BS-15000 ir atitinkantis ISO-9000 reikalavimus.
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1.1 pav. ITIL schema

Metams bégant, ITIL ‘o moduliy skaicius kaitaliojais. Tradiciniai, jau nusistoveje ITIL o
moduliai yra 6:
- Service support - paslaugy aptarnavimo procesai;
- Service delivery - paslaugy sukiirimo ir pateikimo procesai;
- Planning to Implement Service Management - ;
- ICT Infrastructure Management — ICT infrastruktiiros valdymas;
- Applications Management — aplikacijy valdymas;
- The Business Perspective — veiklos perspektyva.

Yra ir du naujesni moduliai:

" http://It. wikipedia.org/wiki/ITIL



- Security Management — saugumo valdymas;

- Software Asset Management — programinés irangos valdymas.
Naujame, 3-¢iame ITIL o leidime yra numatyti tik 5 moduliai:

- Service Strategies — paslaugy strategija;

- Service Design — paslaugy kiirimas;

- Service Transition — paslaugy pakeitimas;

- Service Operation — paslaugy vykdymas;

- Continuous Service Improvement — nuolatinis paslaugy gerinimas.
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1.2 pav. ITIL v3 schema [2]

Treciajame ITIL‘e svarbiausi yra du moduliai, kuriuos idiegus bet kurioje istaigoje,
galima manyti, kad istaiga jau yra ITIL o vergé:

Service support - su paslaugy aptarnavimu susij¢ procesai:

- Service desk - klienty aptarnavimas;

- Incident management - incidenty valdymas;

- Problem management - problemy valdymas;

- Configuration management - dokumentacijos valdymas;

- Change management - pakeitimy valdymas ir dokumentacijos
teisingumo valdymas;

- Release management - naujy paslaugy ivedimo ar esamy paslaugy

pakeitimo valdymas.



Bei:

Service delivery - su paslaugy sukiirimu ir pateikimu susij¢ procesai:

- Availability management - paslaugos pateikiamumo valdymas;

- Capacity management - resursy valdymas;

- Financial management - finansy valdymas;

- Service level management - jsipareigojimy vykdymo valdymas;

- IT Service continuity management - katastrofiniy situacijy valdymas;

- IT Security management - duomeny saugumo ir konfidencialumo
valdymals.2

Pagrindinai tai skirstosi | dvi sritis: Service Delivery ir Service Support. Pirmoji apima
paslaugy pardavimus, sutartis ir kita, o antroji - techniniy dalyky valdyma. Sios dvi sritys
kartu vadinamos ITSM (IT Service Management (liet. — IT paslaugy valdymas), toliau —
ITSM).> ITSM — tai procesai, teikiantys informaciniy technologiju paslaugy techning
priezitra.

Siuolaiking ITIL - tai populiariausia pasaulyje IT jstaigy bei istaigy IT padaliniy
valdymo metodologija, kombinuojanti paprastuma su IT veiklos gerinimu.

Dauguma IT istaigy bei istaigy IT padaliniy didZiausia démesi kreipia i technologijas
(frangos, programy ir t.t. atnaujinima), kiek maZesni démesi i darbuotojus (ju atranka,
kvalifikacijos kélima), tuo pat metu procesai lieka menkai tesutvarkyti. Taigi, daugumai bent
kiek stambesniy IT istaigy bei IT padaliniy (10-15 Zmoniy ar daugiau) lieka labai didelés
galimybés pagerinti veikla, tiesiog sutvarkant informaciniy technologiju procesus, kitaip
tariant - idiegiant ITIL a.

Siame darbe pateikiamos rekomendacijos ITIL procesams idiegti, apibréZiami
pagrindiniai ju privalumai, kokia nauda gauna juos idiegusios istaigos.

ITIL yra paremta keliomis teorinio apibendrinimo idéjomis: visy pirma, siekiant tiksliai
aprasyti galimus procesus, ITIL sukuria specifinius terminus, skirtus procesu apraSymams:
daug ITIL naudojamuy savoku ne visiskai tiksliai atitinka jprastas atitinkamy Zodziy prasmes,
pvz., Incidentas ITIL terminologijoje reiskia bet koki paslaugos sutrikima, nepriklausomai
nuo jo kilmeés, o Problema - ne naudotojo patiriama paslaugos sutrikima, o tik incidento
priezasti. Tokie terminai garantuoja tiksly ir vienareikSmj istaigoje vykstaniy procesuy
aprasSyma, taciau truputi apsunkina pacios ITIL teorijos isisavinima. Pritaikant ITIL teorija

{vairioms kalboms, pirmiausiai biina i§ver¢iamas ITIL terminy Zodynas. Siuo metu Lietuvisko
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vieningo ITIL terminuy Zodyno néra. UAB ,,Alna* yra isleidusi terminu Zodyna, kurj galima
rasti jy internetiniame puslapyje.4

Kitas ITIL bruozas - tai abstrakcija. Skirtingai nuo taikomyjy metodologiju, tokiu, kaip
APM ar MOF, ITIL nekonkretizuoja procesy, ar juo labiau, naudojamu priemoniy. Pvz., ITIL
nustato, kad CMDB (angl. — Configuration Management Data Base) gali biiti keiiama tik
Pakeitimy valdymo proceso metu, taciau nekonkretizuoja CMDB laikomy duomeny
struktiiros ar ty duomeny paskirties.

Nors daugelis dalyky ITIL teorijoje atitinka CobIT samprata, ITIL yra orientuota visy
pirma i kokybés gerinima, o ne i taupy 1éSuy panaudojima, finansini verslo skaidruma ar
panasiai, tod¢l labiau tinka valstybinéms istaigoms, imonéms, kurioms IT veikla yra kritiskai
svarbi bei IT firmoms, besiorientuojancioms i virSutini rinkos sektoriy. Kita vertus, skirtingai
nei CoblT, ITIL nekelia ypatingy reikalavimy, susijusiy su auditais ir pan., tod¢l diegiama
Zymiai lengviau.

Egzistuoja kelios modifikuotos ITIL versijos:

- APM - "Alignability Process Model" - konkretizuota, supaprastinta
ITIL versija su pavyzdinémis procediromis bei konfigtracija HP Service Desk programai.
Viena i ypatybiy - "Service call" ir "Incident” valdymo apjungimas. Skirtingai nuo iprastinio
ITIL, APM modelis gali biiti idiegtas Zymiai lengviau, tokiu biidu tapdamas tarpiniu laipteliu,
ITIL-izuojant istaiga (1 priedas).

- MOF - "Microsoft Operations Framework" - labai supaprastinta, dalies
moduliy netekusi ITIL versija. Labai smarkiai orientuota { programinés irangos kiirima bei

palaikyma, kuris Sioje teorijoje iSnagrinétas daug iSsamiau, nei ITIL. >
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1.3 pav. MOF schema

Siuo metu ITIL priklauso OGC (,,0Office of Government Commerce*). Anksciau S§i
organizacija buvo Zinoma Jungtinés Karalystés valdZios departamento CCTA (,,Central

Computer ant Telecommunications Agency®) vardu. 1980 mety pabaigoje brity vyriausybé

* http://www.alna.lt/ai/it_zinynas/it_zodynas/?1=C
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nutar¢ susitvarkyti savo IT ki ir susisteminti bei sutraukti | vieng vieta visa turima medZiaga
apie Sio tkio valdyma — t.y. biblioteka. Todel 1989 pasirodé pirmoji ITIL versija, kurig sudaré
40 knyguy. Tai buvo didziulis informacijos kiekis, kuri reikéjo papildomai adaptuoti ir
sutvarkyti, ta¢iau juo buvo galima naudotis. Sia versijg i§leido CCTA 2000-yjy pabaigoje ir
2001 — yju pradzioje pasaulj pasieké antroji versija. Ja iSleido OGC, kuri i§ esmés buvo senoji

CCTA, tagiau gerokai atsinaujinusi ir optimizuota kaip ir naujoji ITIL.°

1.1.1. Paslaugy teikimas (angl. Service Delivery)
Paslaugos teikimas - tai paslaugy teikimo klientui valdymas. Paslaugy teikimo procesai

uztikrina, kad paslaugos biity pateikiamos taip, kaip nurodyta sutartyje tarp kliento ir
paslaugos teikéjo, apibiidina isipareigojimus, uztikrina pastaryjy priezitura. Tradiciskai,
paslaugos teikimas susideda i§ penkiy discipliny, taciau neretai prie ju prijungiama atskira
ITIL sritis — IT saugumo valdymas (angl. IT Security management).

Paslaugos teikimas susideda i$ Siy procesu:

- Pateikiamumo valdymas (angl. Availability management) — jvertina
realig paslaugos teikimo kokybg, ivertina, kokia paslaugos dalis buvo suteikta ir panasiai;

- Resursy valdymas (angl. Capacity management) — uZtikrina, kad teikti
paslaugai bus pakankami kiekiai jrangos, Zzmoniy ir kita;

- Finansy valdymas (angl. Financial management for IT services) —
uztikrina, kad pinigai buty iSleidZiami optimaliu (nors nebiitinai taupiausiu) biidu;

- Paslaugos isipareigojimu valdymas (angl. Service level management) —
uztikrina, kad sutartyse biity nurodomi iSmatuojami parametrai bei, kad paslauga biity
Imanoma;

- IT paslaugy testinumo valdymas (angl. IT Service continuity
management) — uZtikrina, kad svarbiausios istaigai IT paslaugos biity atstatytos, net ir ivykus
nenumatytiems jvykiams;

- IT saugumo valdymas (angl. IT Security management) — uZtikrina, kad
duomenys bty saugis ir konfidencialiis.

Paslaugy teikimo procesai yra skirti paslaugos pateikimo klientui (pardavimo) gerinima:
Jie padeda uZtikrinti, kad klientas gaus tai, ka uZsaké, kad istaiga istengs igyvendinti
isipareigojimus, kad pinigai, i$leisti paslaugai suteikti, bus sugrazinti i$ kliento.

Paslaugos teikimo aSis - tai paslaugos isipareigojimy valdymas, kuris jtraukia kitus

procesus: grieZtai apibréziant jvairius jmanomus jsipareigojimus, istaiga gali nustatyti
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reikalavimus visiems kitiems paslaugos teikimo procesams. Paslaugos isipareigojimy
valdymas negali biiti pilnai jgyvendintas, nejgyvendinus likusiy procesy, nors kiti procesai

gali egzistuoti ir formaliai neapibréZiant isipareigojimq.7

1.1.2. Paslaugy lygio valdymas (angl. Service Level Management)
Paslaugy teikimo lygio valdymas — tai pagrindinis, pilnai reguliuojantis visa IT veiklos

procesas, kuris gali korektiSkai dirbti tik jdiegus likusius procesus. Bet, pazvelgus i$ kitos
pusés, likusieji procesai yra iSties naudingi, tik esant paslaugy teikimo valdymui: nesvarbu
kurio informaciniy technologiju proceso tikslas - patenkinti kliento poreikius taip, kaip nori
klientas.

Esminis tikslas, ruoSiant paslauguy teikimo sutartis - viska aprasyti minimaliu skaiciy
rinkiniu, kiekviena isipareigojima apibréZiant tam tikru iSmatuojamu dydziu, pvz., gedimy
skai¢iumi per ménesi, neveikimo laiku per ménesi, kartu grieztai apibréZiant, kas yra
paslaugos veikimas, o kas - ne. Veikima galima apibrézti, kaip serverio operacijy per minute
skaic¢iumi, Interneto rysio kanalo pralaidumu, pakety praradimo procentu ir kita.

Tipiniais atvejais SLA biina numatyti Sie dalykai:

- paslaugos gavéjo isipareigojimai, kurie nusako biitinas salygas SLA
igyvendinimui i§ paslaugos gavéjo puseés (pavyzdZiui: galimybé prieiti prie sistemos ar
frangos gedimy ar profilaktiniy darby atveju, elektros energijos tiekimas ar kita);

- formalus paslaugos veikimo apibréZimas, leidZiantis vienareikSmiskai
nustatyti, kada paslauga veikia, o kada — neveikia;

- paslaugy teikimo laikas (pvz., nuo 8 iki 17 val., i§skyrus savaitgalius
ir Svenciy dienas);

- paslaugy pateikiamumas (angl. Availability), daZniausiai nurodomas,
kaip procentinis {sipareigojimas (pvz., kad paslauga veiks 99,9 proc. patikimumu per ménes});

- paslaugos patikimumas (angl. Reliability), dazniausiai nurodomas,
kaip maksimalus gedimy skai¢ius per ménesi;

- reakcijos laikas — laikas, per kurj pradedamas Salinti gedimas;

- paslaugos atstatymo laikas — laikas, per kuri, gedimo atveju, paslauga
privalo vél imti veikti;

- numatyti apmokéjimai ir baudos.

7 http://www.itsm.lt/forumas/viewtopic.php?t=6



Paslauguy lygio valdymo procesas glaudziai susij¢s su keliais kitais procesais, ypac -
pateikiamumo valdymu (angl. Availability management), kuris nustato, kiek paslauga atitiko

isipareigojimus bei incidenty valdymu, kuris veikia priklausomai nuo nustatyty SLA.®

1.1.3. IT Finansy valdymas (angl. Financial management for IT services)
IT finansy valdymas - tai sritis, apimanti visus finansinius informacinés technologijos

veiklos aspektus. IT finansy valdymas remiasi jprastinémis kasty bei apskaitos metodikomis,
nors, daZniau orientuojamasi 1 tam tikra iSvystytoms, matricinéms kasty bei pajamuy
skai¢iavimo metodologijoms. ITIL finansy valdymas néra visos metodologijos atskaitos
taskas, daZniau remiamasi jprasta geriausia praktika, leidZianCia lengviau prisitaikyti prie
verslo, o ne konkretaus verslo naudojama apskaita, prie kurios biity pririSamas visas IT
valdymas. Pagrindiniai IT finansy valdymo tikslai:

- suplanuoti ir parengti IT paslaugy ir veiklos biudZeta;

vykdyti finansing apskaita;
- pateikti istaigos vadovybei ataskaitinius finansinius duomenis apie IT
veikla;
- uztikrinti infrastrukttiros pirkima uz optimaliausia kaing;
- uztikrinti teisinga 1Sy paskirstyma IT padalinio viduje;
- jvertinti iSlaidas jvairioms suteikiamoms paslaugoms, tam, kad iSleistas
léSas véliau buty galima jvertinti ir atgauti i$ paslaugy gavéjo.
Standartiniais atvejais iSlaidos suskirstomos taip:
- Jranga (aparatiira, dalys, kita);
- programos;
- organizacija (darbuotojai, vir§valandZiai ir panasSiai.);
- patalpy nuoma ir iSlaikymas;
- perkelti kasStai (iSlaidos, susijusios su uZsakymais treciosioms Salims).
Kiekviena i$ $iu kategorijy gali biiti suskirstoma { tiesioginius ir netiesioginius bei
kapitalizuojamus ir einamuosius kaStus.
IT finansy valdymas itin glaudZiai susijgs su resursy valdymo procesu, netiesiogiai — su
paslaugu lygio valdymu (leidzia ijvertinti iSlaidas, skirtas incidenty Salinimui, sulauzZyty

isipareigojimy kompensavimui).
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IT finansy valdymas daZniausiai biina gana sunkiai suprantamas daugumai techniniy
darbuotojy, taciau bendrais bruoZais - tai labai aiSkus ir skaidrus procesas, kurio pagrindinis

tikslas - suskaiCiuoti, kiek kas kainuoja ir kaip padaryti, kad iSlaidos biity maZesnés.”

1.1.4. Pateikiamumo valdymas (angl. Availability management)
Pateikiamumo valdymas — tai tokia ITIL metodologijos sritis, kuri kartu su paslaugy

lygio valdymo procesu kontroliuoja paslaugu kokybg (pateikiamumo patikimuma ir kita).
Siems vertinimams yra naudojamos stebéjimo programos, incidenty statistika ir t.t..
Pagrindinis Sio proceso tikslas - padéti optimizuoti paslaugy kokybg uz optimaliausia kaina.
Esant iSvystytam pateikiamumo valdymo procesui yra iSskirstomi dar i §iuos subprocesus:

- paslaugos pateikiamumo reikalavimy apibréZimas;

- paslaugos pateikiamumo plano sudarymas;

- pateikiamumo steb¢jimas;

- aptarnavimo darby kontrol¢;

Svarbiausi kriterijai, kuriais vadovaujasi pateikiamumo valdymas, vertindamas paslaugas yra:

- pateikiamumas (angl. Serviceability) — jei paslauga gaunama i$
treCiosios Salies, §is parametras apibréZia tiesiog laukiama paslaugos ar komponento
pateikiamuma procentais (pvz., 99.5 proc. ménesinio paslaugos veikimo);

- patikimumas (angl. Reliability) — tai laiko tarpas, per kurj paslauga ar
komponentas veikia be gedimu (angl. MTBF - Mean time between failures) arba galima
pasakyti kitaip, kad tai gedimy skai¢iy per numatyta laikotarpi (pavyzdziui: gedimy skaiciuy
per ménesi ar metus);

- atstatomumas (angl. Recoverability) — tai laiko tarpas, reikalingas
atstatant paslauga ar komponenta i tokia biisena, kuri buvo iki gedimo, t.y. i darbingg biisena;

- aptarnaujamumas (angl. Maintainability) — paslaugos ar komponento
suderinimas aptarnavimui, iskai¢iuojant ir potencialiai kenksmingas pasekmes, kurias gali
sukelti planiniai darbai ir panaSiai, nepriklausomai nuo to, ar darbai yra suplanuoti, ar darbas
daromas reaguojant i incidenta;

- atsparumas (angl. Resilience) — paslaugos ar komponento sugeb¢jimas
atlaikyti kity, susijusiy paslaugy ar komponenty gedimus bei automatiskai atsistatyti;

- saugumas (angl. Security) — apsisaugojimas nuo saugumo skyliu.
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Pateikiamumo valdymo procesas labai glaudziai susietas su paslaugy lygio procesu:
kuriant ir teikiant paslauga, reikia uZtikrinti, kad visi serviso aspektai biity iSmatuojami ir
apraSyti. Tai ir garantuoja SLM procesas, tuo tarpu pateikiamumo valdymas uZtikrina
matavimo rezultaty gavima ir panaudojima. Tipiski jvertinimui tinkami parametrai, kurie
bina jtraukiami { SLA (angl. Service Level Agreement):

- paslaugos apibrézZimas, nusakantis sudedamasias paslaugos dalis;

- pateikiamumas (angl. Availability) - paslaugos sudedamuyjuy daliy
rodikliai (angl. QoS - Qoality of Service), pvz., ICMP atsakymu laikai, SQL uZklausuy
vykdymo laikai ir kita;

- Service desk uzklausos: incidenty kiekiai, reakcijos laikai, sprendimo
laikai;

- aplinkybés (angl. Contingency): suteiktos paslaugos teikimo salygu
suderinimas, reikalinga dokumentacija, patalpos, treciyjy Saliy itraukimas;

- resursy panaudojimas (angl. Capacity) — duomenys apie tinklo
pralaiduma, uZdelsimus, naudotojy kiekius, ataskaitas ir kita;

- kaStai — paslaugos apmokestinimas, numatomos baudos, tuo atveju, kai
pazeidZziamos SLA salygos.

Paslaugy pateikiamumo valdymo procesas yra itin glaudziai susijes su Resursy
panaudojimo valdymu procesu (leidZia jvertinti poreikiy kitima), Problemu valdymo procesu
(padeda proaktyviai spre¢sti problemas). Pagrindiné pateikiamumo valdymo nauda - jis leidZia
apibendrintai valdyti ir planuoti IT paslaugy pokycius, remiantis ir paslaugy tarpusavio
sarysiais, ir augimo prognozémis, ir bendrais istaigos poreikiais - taip pasiekiamas bendras IT

paslaugy kokybés augimas, i§vengiant nesubalansuoto IT tobulinimo."

1.1.5. Paslaugy palaikymas (angl. Service Support)
Paslaugy palaikymas — tai SeSi ITIL procesai, skirti klienty bei paslaugy aptarnavimui.

Siy procesy paskirtis - uZtikrinti, kad klientas biity efektyviai aptarnaujamas, paslauga bity
kiek imanoma kokybiskesné, gedimu Salinimas buty kuo greitesnis, o jvairis techniniai
pakeitimai nepadaryty neigiamos jtakos paslaugos gaveéjui.
Paslaugy palaikymas nagrinéja Siuos procesus:
- Klienty aptarnavimas (angl. Service desk) - ITIL nagrin¢jamas kaip

funkcija, perduodanti klienty uzklausimus, incidentus ir kita i kitus procesus;
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- Incidenty valdymas - incidenty (gedimy) taisymas - Sio proceso tikslas
- gedimo atveju atkurti paslaugos teikima per kiek yjmanoma trumpesni laika;

- Problemuy valdymas - problemy (incidenty priezas¢iy) Salinimas - S§is
procesas ieSko buvusiy ar potencialiai galimy gedimy priezasc€iy ir jas Salina;

- Konfigiiracijy valdymas - vieningos istaigai duomeny bazés (CMDB),
turincios reikalinga techning dokumentacija, palaikymas;

- Pakeitimy valdymas - uZtikrina, kad jvairiis darbai bus vykdomi,
ivertinant galimas rizikas, i§saugant pakeitimus duomeny bazéje;

- Naujy paslaugy jvedimo ar esamu paslaugy pakeitimo valdymas.

Paslaugy palaikymo procesai yra orientuoti i gamybos (arba paslaugy teikimo)

gerinima: kokybés uZtikrinima, greitesnj ir efektyvesni gedimy Salinima ir pan. Svarbiausias
procesas, struktiiruojantis paslaugy palaikyma - tai Konfigiiraciju valdymas (angl.
Configuration management). Visus kitus procesus galima laikyti vienaip ar Kkitaip
aptarnaujanciais konfigtiracijy valdymo procesa bei CMDB. Kita vertus, §is procesas negali
efektyviai veikti, nerealizavus kity procesy, tuo tarpu kiti - gali (tiesa, nekokybiSkai) veikti ir

be konfigiracijy valdymo."'

1.1.6. Problemy valdymas (angl. Problem Managment)
Problemy valdymas - tai procesas, atsakingas uz gedimu prieZas¢iuy identifikavima bei

Salinima. Sio proceso tikslas - atrasti problemas, iSaiskinti ju kilme, rasti ju sprendimo badus.
Suradus sprendimo biida, pakeitimy valdymo (angl. Change management) procesas paSalina
problemas. Tuo atveju, kai sprendimo btidai nepavyksta rasti, turi biiti atrandami daliniai
sprendimai (angl. workaraund), palengvinantys incidenty valdymo procesa.

Problemos savoka ITIL reiSkia neZinoma vieno ar keliy incidenty prieZasti. Problema,
kuri yra identifikuota, turi sprendimo biidus ir yra paSalinta, vadinama Zinoma klaida (angl.
known error). Priklausomai nuo to, ar ieSkomos jau buvusiy incidenty prieZastys, ar siekiama
su incidentais kovoti prevenciskai, iSskiriami du problemy valdymo biidai:

- reaktyviniame (angl. reactive) problemu valdyme nagrin¢jamos tik jau
egzistuojancios, aktyvios problemos, kurios jau yra sukélusios incidenty. Pagrindinis
duomeny Saltinis Siuo atveju - incidenty statistika, darbuotojy pastebéjimai;

- proaktyviniame (angl. proactive) problemy valdyme Salinamos tos
galimos problemos, kurios dar nekélé incidenty, bet gali ju sukelti ateityje. Siuo atveju

didZiausia reikSmg¢ turi resursy valdymo (angl. Capacity management) procesas. Praktikoje
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proaktyviai Salinti problemas sugeba tik istaigos, pakankamai pilnai idiegusios ITIL ar kitas
IT valdymo metodologijas.

Problemy valdymas - bene vienintele¢ ITIL sritis, kurios darbo metodai daZniausiai
negali biti tiksliai apibréziami: Problema - neapibrézti, nezinomi dalykai, atitinkamai, juos
reikia ieskoti, analizuoti, nuspéti.

Egzistuoja keli svarbiausi informacijos Saltiniai, kuriais remiantis, galima atrasti
problemas:

- incidentai ir vedama steb&jimo statistika;
- resursy valdymas;
- lvairiy istaigy (techninés ir programinés jrangos tiekéju ir kity)
praneSimai apie pastebétas klaidas;

- Zmoniy pastebéjimai:

o Darbuotojy pastebéjimai;

o Didesng kvalifikacija turin¢iy klienty pasteb&jimai apie
nejprastus gedimy pasikartojimus;

o Specialisty pasteb&jimai apie reguliarius ar keistus incidentus ir
Ju priezastis.

Problemy valdymo procesas reikalauja aukStos problemuy vadovo (angl. Problem
manager) techninés kvalifikacijos, Ziniy, intuicijos, bei labai geros psichologinés atmosferos
istaigoje. Problemu valdymo procesas visada jtraukiamas i IT testinumo valdymo palaikyma,

sunkiy incidenty sprendima(.12

1.1.7. Pakeitimy valdymas (angl. Change Management)
Pakeitimy valdymas - plati savoka, i kuria gali biti itraukta praktiskai visa istaigos

veikla, kuri tik néra susijusi su gedimu Salinimu, veiklos rodikliy jvertinimu. Siauresne
prasme - tai bet kokiy darby, kurie tik susije su CMDB pakeitimais, valdymas.

Dar kuriant konfigliraciju valdymo metodologijas, buvo isitikinta, kad teisinga
informacija apie naudojamus resursus, iranga, programas ir pan. jstaiga gali turéti tik tada, kai
visi tokiy resursy ivedimai, pakeitimai ir Salinimai yra registruojami. Konfigtiracijy valdymo
procesas pats savaime negali uZtikrinti, kad CMDB bus teisinga ir pilna. Net atkakliausias
konfigliracijy administratorius gali nesuZinoti apie realiai atliktus jrangos pakeitimus ar nauja

iranga, todé¢l, jei néra pakeitimy valdymo, netgi teisinga ir pilna CMDB ilgainiui tampa
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neteisinga, joje iSlieka tik dalis jstaigos jranga apraSanciy jrasy. Tod¢l reikalingas procesas,
kuris uZtikrinty, kad visi pakeitimai atsispindéty istaigos naudojamoje CMDB.

Kita vertus, buvo jsitikinta, kad neplanuoti ar blogai suorganizuoti keitimai gali turéti
neigiamy pasekmiy jstaigai: pavyzdZziui, atnaujinant serverj, kurio resursy nepakanka, gali
sustoti visos istaigos darbas ir nors toks atnaujinimas iSspresty dél nepakankamo nasumo
kilusias problemas, darbas atliktas nelaiku ar neinformavus naudotojuy, istaigai gali atnesti
milZiniSkus nuostolius. AuksS¢iau minétos prieZastys ir nustato esminius pakeitimy valdymo
tikslus:

- uztikrinti, kad visi pasikeitimai atsispindéty CMDB taip, kaip
reikalauja konfigtiracijy valdymo procesas;

- uztikrinti, kad pakeitimy pasekmés buty jvertintos, pakeitimai buty
atlieckami informuojant suinteresuotus naudotojus bei gaunant jy sutikima;

- uztikrinti, kad pakeitimai buty naudingi visai istaigai.

Istaigoje ar istaigos padalinyje pakeitimy valdymas turéty kontroliuoti visus svarbius
darbus, kuriuose tik gali keistis CMDB duomenys.

Pakeitimus galima skirstyti { tris rasis:

- CMDB sukuriamas naujas irasas;
- CMDB kei¢iamas esamas jrasas;
- CMDB padaromas neaktyvus esamas jrasas.

Kiekvienas pakeitimas turéty susidéti is keliy stadijy:

- rizikos jvertinimas;

- pakeitimo patvirtinimas;

- pakeitimo jvykdymas;

- sékmingai atlikto pakeitimo patikrinimas.

Gedimy atveju, gali buti panaudojama Siek tiek kitokia pakeitimy tvirtinimo schema:

- gedimy Salinimas;
- pakeitimy registravimas CMDB;

- tikrinama, ar pakeitimas nesukelé nenumatyty pasekmiq.13

1.1.8. Incidenty valdymas (angl. Incident management)
Incidenty valdymas - ITIL procesas, atsakingas uZz iSkilusiy gedimy paSalinima.

Pagrindiné Sio proceso savoka - incidentas - reiSkia bet koki ivyki istaigoje, kuris néra

IT paslaugy teikimo standartiniy operacijy dalis ir sukelia IT paslaugos (pavyzdZiui: el. pasto)

" http://www.itsm.lt/forumas/viewtopic.php 2f=2&t=13



tiekimo nutrukima arba paslaugos kokybés sumazéjima (pavyzdZziui: labai véluoja el. laisky
iSsiuntimas). UZregistravus incidenta, prieZastys néra aiSkinamos kode¢l paslaugos tiekimas
nutriiko arba sumaZzéjo paslaugos kokybé. Sio proceso tikslas — kaip galima greidiau atstatyti
IT paslaugy tiekima, taip maZinant neigiama IT sutrikimy poveik] tiesioginei istaigos veiklai
ir uztikrinant auksc¢iausia IT paslaugu lygi, ju kokybe bei prieinamuma. Kai paslauga vél ima
veikti, incidentas laikomas i$sprestu.

Pagal ITIL, kiekvienas incidentas turi biiti registruojamas, o jo prieZastys Salinamos
Problemy valdymo (angl. Problem management) procese. DaZniausiai incidentai
registruojami, pranesus apie gedima klientui arba gavus aliarma i$ stebéjimo sistemuy, nors
galimi ir atvejai, kai duomenys apie incidenta ateina kitais keliais.

Dazniausia incidenty Salinimy funkcijas atlieka Service Desk tarnyba (klienty
aptarnavimo padalinys).

Su incidenty valdymo procesu yra susij¢ Pateikiamumo valdymo (angl. Availability
management ir [sipareigojimy valdymo (angl. Service level management) procesai, incidenty
duomenis naudojantys paslaugos pateikiamumui ir isipareigojimy vykdymui jvertinti, taip pat
— Problemy valdymo (angl. Problem management) procesas, naudojantis incidenty statistikas

problemy (incidenty priezasciy) paie§kai.14

1.1.9. Konfiguracijy valdymas (angl. Configuration management)
Konfigtraciju valdymas — tai procesy ir procediiry veiksmuy visuma, skirty CMDB

(konfigiiracijos valdymo duomeny bazés, angl. Configuration Management Data Base)
palaikymui.

Pagrindinés Sio proceso savokos - tai CMDB (konfigiiracijy duomenuy bazé) ir CI
(konfiguracinis vienetas, i§ angl. Configuration Item).

Konfigiracijy valdymas — bene tai vienas i seniausiy ITIL procesy. ITIL konfigtracijy
valdymo savoka yra platesné, pritaikyta visy pirma svarbiy duomeny valdymui. Konfigiiracijy
valdymo procesas yra labai svarbus, apjungiantis kitus palaikymo procesus i viena visuma: jei
istaiga istengia efektyviai vykdyti $i procesa, galima tarti, kad ji valdo visa savo IT tki.

Pagrindinis konfigtracijy valdymo tikslas - uZtikrinti tikslig, teisinga ir savalaik¢
informacija apie istaigai svarbius dalykus. Informacija saugoma CMDB. Siauraja prasme
konfigiiracijy valdymas apraso techning ir programing jranga, jos sarysius ir panasiai, placiaja
prasme - bet ka, kas tik yra susij¢ su IT skyriaus darbu:

- kompiuterius;
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- paslaugas;

- klientus;

- darbuotojus;
- dokumentus;
- kita.

Konfigiiraciju valdymo proceso igyvendinimas uZtikrina efektyvy visy kity ITIL
procesu darba bei nauda. Be konfigtraciju valdymo praktiSkai negali veikti Paslaugos
pateikiamumo ir Problemy valdymy procesai.

Pagrindiniai Konfigiiraciju valdymo vykdomi darbai:

- identifikavimas — visy IT tkio komponenty identifikavimas, apra§ymas
ir jtraukimas | CMDB;

- kontrol¢ — kiekvieno konfigtracinio vieneto valdymas, ji galinCiy keisti
asmeny nustatymas;

- statuso nustatymas — kiekvieno konfigtiracinio vieneto statuso jraSymas
ir valdymas;

- patikrinimas — priezitira bei auditai, skirti CMDB korektiSkumui
uztikrinti.

CMDB pakeitimus vykdo Pakeitimy valdymo procesas, o Konfigiiraciju valdymo
procesas nurodo, kaip ir kokie duomenys turi biiti saugomi. Kontroliuoja Pakeitimy valdymo
procesa, reikalaudamas, kad biity registruojami visi pakeitimai, informacija CMDB biity
pakankama ir nuolat atnaujinama.

Diegiant ITIL, tenka tuo pat metu diegti ir Konfigiiracijy valdymo ir Pakeitimy valdymo
procesus, nors pastarasis i$ principo gali egzistuoti ir be CMDB, t.y. gali biiti pradétas diegti
anksc¢iau. Kita vertus, Konfigliraciju valdymas, nesant Pakeitimy valdymo, tampa tiesiog
nejmanomu.

Daugiausiai 1§ Konfigtracijy valdymo iSloSiantys procesai - tai Incidenty valdymas
(greitesnis incidenty sprendimas, remiantis tikslesniais techniniais duomenimis) bei Problemy
valdymas (iSsami statistika apie gedimus). Konfigtraciju valdymas leidZia suristi techning
iranga su servisais, tokiu biidu tapdamas Service support ir Service delivery procesus
jungianéia grandimi."
1.1.9.1. Istoriné apZvalga

IstoriSkai pirmosios CMDB (kartu su Konfigiiraciju valdymo procesais) atsirado apie

1950-1960 IBM ir NASA, valdant didelius programavimo projektus. Daugeliu atvejy

'3 http://www.itsm.lt/forumas/viewtopic.php2t=3



nenumatyti programinés pakeitimai sukeldavo kritines, bet sunkiai atrandamas klaidas, kurios
neretai biidavo pastebimos tik pra¢jus keleriems ménesiams po pakeitimy. Tuometiné
technika dar neleido naudoti kodo versijavimo priemoniy ar kompiuteriniy duomeny baziy,
todél budavo naudojami popieriniai pakeitimy Zzurnalai. Kiekvienam programinés irangos
moduliui biidavo skiriamas lapas ar keli, kur btidavo iraSomi duomenys apie padarytus kodo
keitimus. Teigiama, kad net tokie popieriniai Zurnalai sumazZino klaidy skaiciy bent keleta
karty bei leido visiSkai iSvengti ilgy, neretai savaites trunkanciy klaidy paieSky.

Siuolaikinis to laiko metodiky palikimas - tai pladiai paplite programinés jrangos
pakeitimy apraSymai (ang. Change Log), kuriuos daugelis mégéjisky programuotojuy raso net

. [ C. . “ . 16
nesuprasdami, kam to reikia - tai tiesiog gero tono poZymis.

1.1.9.2.  Siuolaikinés CMDB
Siuolaikinés CMDB yra atskiriamos nuo programy kodo ir apima ne tik programing, bet

ir aparating jranga, Zmones, paslaugas ir t.t..

Tipiniu atveju CMDB biina struktiiruojama, jvedant dviejy tipu objektus:
konfigiiracinius vienetus ir ju rysius.

CMDB konfigiiraciniai vienetai skirstomi i kelias raisis, priklausomai nuo to, kokia ty
konfigiiraciniy vienety prasme. Skirstymas gali biti ivairus, priklausomai nuo to, kiek tiksliai
norima viska dokumentuoti ir kontroliuoti. DaZzniausiai naudojamos tokios elementy rasys:

- [ranga:
o) laidai,
o marsSrutizatoriai,
o  kompiuteriai,
o  serveriai.
- Programos:
o  programiniai moduliai,
o bibliotekos,
o  programy pakeitimai.
- Paslaugos:
o  vidings paslaugos,
o  gaunamos paslaugos,
o teikiamos paslaugos.

- Dokumentai:
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o) sutartys,

o) techniné dokumentacija,
- Organizaciniai vienetai:

o istaigos,

o) Zmones,

o  darbo grupés.

I kiekviena konfigliracini vieneta gali buti iraSomi patys ivairiausi duomenys, pradedant
konfigliracinio vieneto atitinkancio daikto buvimo vieta ir baigiant paciu objektu, pvz., i
marsrutizatoriaus konfigiiracini vieneta gali buti idéti visi konfigiiraciniai failai, o programos
konfigiiracinis vienetas gali biiti apjungtas su DSL (angl. Definitive Software Library)
elementu, t.y., per konfigliracini vieneta gali biiti gauta pati programa ar jos modulis.

Kita svarbi CMDB dalis - tai rySiai tarp konfigiiraciniy vienety. DaZniausiai i$skiriami
rysiy tipai:

- tinklo rySys (apraSantis tinklo sujungimus);

- motininis-dukterinis rySys (apraso irenginio sandara, suriSa jo
elementus);

- pakei¢iamumo (angl. Redundancy) rySys (susieja pakaitinius
irenginius);

- paslaugu rySys (nuoroda 1 paslauga, kuria teikia konfigiiracinis
vienetas);

- pavaldumo rysys (nuoroda i aptarnaujancia darbo grupg);

- programinés priklausomybés rysys;

- finansinis rySys (pvz., nuoroda i tiekéja, aptarnavimo kontrakta ir kita).

Kai kuriais atvejais (pvz., apraSant kompiuteriy tinklus ar paslaugas) rySiai gali buti
netgi svarbesni uz pacius konfigiiracinio vieneto duomenis, pvz. tinklo {rangos atveju rySiai
gali apraSyti visa kompiuterinio tinklo topologija, o paslaugy atveju rysiai leidZia nustatyti,

kokie paslaugy gavéjai gali nukentéti, vykdant jrenginio pakeitimus.'’

1.2. VRM centralizuotos naudotoju darbo viety valdymo sistemos analizé

1.2.1. Taikymo sritis
VRM idiegtos kompiuterinés priemonés, leidZiancios centralizuotai valdyti VRM

informacinés sistemos naudotojuy darbo vietas, naudojant IBM Tivoli programy jranga.
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VRM buvo apibrézti pagrindiniai naudotoju centralizuoto darbo viety valdymo

komponentai, kurie leidZia sékmingai vykdyti pavestus uzdavinius IT departamentui, atliekant

Sias funkcijas:

inventorizuoti naudojama techning ir programing jranga;

jvertinti naudojamos programy jrangos atitikima licencijy salygoms;
atlikti nuotolini naudotojy darbo viety valdyma;

automatizuotai konfigiiruoti naudotojy darbo viety programy iranga;
stebéti kompiuteriy tinkle esancius jrenginius;

centralizuotai tvarkyti naudotojy duomenis bei ju naudojamus resursus.

Naudotojy centralizuoto darbo viety valdymo kompiuterinés sistemos tikslas —

centralizuotai, nuotoliniu bidu administruoti naudotojy darbo vietas ir tarnybines stotis, rinkti

bei analizuoti informacija apie ju biisena ir bisenos kaita, informuoti sistemos

administratorius apie galimus incidentus ir suteikti priemones jiems iSvengti.

Naudotojy centralizuoto darbo viety valdymo kompiuteriné sistema skirta:

naudotojuy darbo viety bei tarnybiniy stociy steb¢jimui, praneSimy apie
ivykius juose kaupimui, atrinkimui bei pavaizdavimui sistemos
administratoriaus kompiuterio ekrane;

centralizuotai, o jei reikia ir automatizuotai, atlikti pilna naudotojy
techninés bei programy jrangos inventorizavima;

centralizuotai, o jei reikia ir automatizuotai diegti programy iranga bei
jos atnaujinimus;

centralizuotai, o jei reikia ir automatizuotai diegti programy jranga bei
jos atnaujinimus;

teikti sistemos administratoriams iSsamia informacija apie programuy
irangos naudojima, licencijas;

stebéti kompiuteriy tinklo infrastruktiira, matyti kompiuteriy tinklo
pokycius;

teikti pagalba naudotojams nuotoliniu budu, centralizuotai tvarkyti

naudotoju duomenis bei jy resursus.

Incidenty valdymo procesas apima uzklausy bei incidenty valdyma, kurie gali biiti susij¢

su:

- teikiamomis IT paslaugomis techninei jrangai;

- teikiamomis IT paslaugomis programinei irangai.



1.2.2. Incidenty valdymo procesas
1.2.2.1. Proceso apimtis

Incidenty valdymo procesas apima:

incidenty valdymo tvarka:
o incidenty nustatyma ir registracija,
o Kklasifikacija ir pirming prieziiira,
o tyrima, diagnostika ir sprendima,

o paslaugos teikimo atstatyma ir incidento uzdaryma.

griZtamojo rySio informacijos surinkimo tvarka;

incidenty sprendimo progreso sekimo tvarka;

incidenty sprendimo ataskaity rengimo ir analizés tvarka;

uzklausy valdymo tvarka.

1.2.2.2. Proceso jeitiniai duomenys
leitiniai duomenys:
— uzklausy duomenys;
— incidenty duomenys, kaupiami ,,Service Desk* sistemoje;
— konfigiiracijos duomenys, kaupiami CMDB;
— pirmings prieZiiiros klausimynai, skirti paslaugy tarnybai;
— duomenys apie IT paslaugas yra kaupiami ,,Service Desk* sistemoje;

— duomenys apie naudotojus yra kaupiami ,,Service Desk* sistemoje.

1.2.2.3. Proceso iSeitiniai duomenys
ISeitiniai duomenys:

— incidenty, uzklausy duomenys, kaupiami ,,Service Desk* sistemoje;

incidenty kilimo prieZasciy ir sprendimy apraSymai;

griZtamasis rysys apie teikiamas IT paslaugas i§ naudotojy;

incidenty ir uzklausy analizés rezultatai.

1.2.3. Incidenty valdymo tvarka
Incidenty valdymas atliekamas pagal Zemiau pateikta apraSyma ir schema:

1. IS naudotojy gauta uzklausa, Paslaugy tarnybos darbuotojas registruoja ,,Service
Desk* sistemoje.

2. Paslaugy tarnybos darbuotojas atlieka uzklausos klasifikavima, nustatydamas, ar
gauta uzklausa yra incidentas (siekiant gauti iSsamesnius duomenis gali buti

naudojamasi klausimynais) ir:



- jei naudotojas kreipiasi d¢l to, kad ivyko incidentas — pereinama i 3
punkta;

- jeine - tolimesni veiksmai atlickami pagal situacija.

3. Paslaugy tarnybos darbuotojas registruoja incidenta, jvertina neigiama incidento
poveiki teikiamai paslaugai ir nustato incidento prioriteta.

4. Paslaugy tarnybos darbuotojas atlieka pirming prieZilira, kuriai skiriama ne
daugiau kaip ketvirtadalis incidento sprendimui skirto laiko. Pirminé prieZitira
apima incidento sprendimo paieSkas (remiamasi klausimynuose surinkta
informacija, ieSkoma uZregistruoto panaSaus incidento, galblit jau Zinomas jo
sprendimo budas, ar laikinas sprendimas) ir:

- jei incidento kilimo prieZastis yra aiSki ir incidenta pavyksta iSkarto
pasalinti — pereinama { 10 punkta;

- jei incidento kilimo priezastis yra neaiSki, incidenta perduoda
atitinkamos paslaugos analitikui — pereinama { 5 punkta.

5. Paslaugos analitikas susipaZista su gauta informacija (esant biitinybei tam paskiria
IT lygio priezitros grupés specialista arba kartu dalyvauja su II lygio prieziiiros
grupés specialistu), vykdo incidento tyrima bei diagnostika, kuriy atlikimui
skiriama ne daugiau kaip ketvirtadalis incidento sprendimui skirto laiko ir:

- jei pavyko rasti incidento kilimo prieZastj ir galima incidenta pasalinti —
pereinama i 9 punkta,

- jei pavyko rasti incidento kilimo priezasti, ta¢iau néra galimybiy
incidento pasalinti — pereinama i 7 punkta,

- jei nepavyko nustatyti incidento kilimo prieZasties, incidentas
perduodamas III lygio prieziiiros grupés specialistui — pareinama i 6
punkta,

- jei nepavyko nustatyti incidento kilimo priezasties ir III lygio
prieziliros grupé netaikoma — pereinama i 7 punkta.

6. III lygio prieziiros grupés specialistas nagrin€ja incidenta, tam skiriama ne
daugiau kaip ketvirtadalis incidento sprendimui skirto laiko, apie rezultatus
pranesa paslaugy analitikui ir:

- jei pavyko rasti incidento sprendima — pareinama i 9 punkta,

- jei nepavyko rasti incidento sprendimo — pereinama i 7 punkta.

7. Paslaugy analitikas (esant biitinybei tam paskiria II lygio prieZiiiros grupés
specialista arba kartu dalyvauja II ar III lygio priezitros grupés specialistai)

svarsto galimybeg taikyti laikina sprendima ir:



jei priima sprendima taikyti laiking sprendima, jo vykdymui paskiria II
lygio prieZitiros specialista — pereinama { 8 punkta,

jei taikyti laiking spendima néra galimybiy (net ir per ilgesni, nei
incidento Salinimui skirta laika), laikoma, kad incidentas negali biti

iSsprestas — pareinama 10 punkta.

II lygio priezitros specialistas (taip pat gali dalyvauti ir III priezitros grupés

specialistai) diegia laiking sprendima ir registruoja darbo uzduoti atstatyti pilnai

paslaugos veikima, kai atsiras galimybé. Pereinama { 10 punkta.

IT arba III lygio priezitros specialistas Salina incidento kilimo priezastj ir atstato

paslaugos teikima.

10. Paslaugos tarnybos darbuotojas informuoja naudotoja apie incidento sprendimo

rezultata el. paStu ir uZtikrina, kad visi duomenys, susij¢ su incidento valdymu, yra

uzfiksuoti ,,Service Desk* sistemoje. Taip pat paskambina telefonu ir:

jet incidentas buvo laikomas iSsprgstu, o naudotojas nesutinka, kad
paslauga atstatyta — pereinama i 5 punkta;

jei incidentas buvo laikomas iSsprestu ir naudotojas sutinka, kad
paslauga atstatyta, incidentas laikomas paSalintu — pereinama i 11
punkta;

jei incidentas buvo laikomas neiSsprgstu, praneSa naudotojui apie

incidento Salinimo rezultatus — pereinama i 11 punkta.

11. Paslaugy tarnybos darbuotojas uzdaro incidenta kartu rinkdamas griZtamojo rysio

informacija.



Eil. . 5 /] mn
Darbo pavadinimas Trukmeirl 0 | pr | pa Pastabos
Nr. terminai PG | PG
1. | Uzklausos pateikimas ir registravimas V=V
. o o 5 .4 Uzklausos forma SD,
2. U;quusos kl_asmkawmas. ar tai incidentas? 15 Karto klausimynai
- jei incidentas —{ 3., .
- jei ne incidentas — pagal ,Uzklausy valdymo tvarka“. 3. 'Pagal LUzZklausy
valdymo tvarka“
3. | Incidento registravimas, jo poveikio ir prioriteto 1§ Karto Incidento forma SD
nustatymas V)
Incidento forma SD,
Pirminé priezidra Ne ilgiau kaip SD duomenys
4. - jei pavyko i$spresti - | 10., ketvirtadalj
- priesingu atveju - | 5. laiko
5. /\ 10.
Incidento tyrimas ir diagnostika (Il PG) o Incidento forma SD
- jei galima pasalinti - | 9., Ne |Ig_|au ka!p +
5. |- jei néra galimybiy pasalinti —{ 7., ketvirtadalj V @
- jei Il PG netaikoma —{ 7., laiko
- jei nenustatyta priezastis — | 6. 7. 9.
. . o . % Duomenys apie
6. | Incidento tyrimas ir diagnostika (Il PG) Ne ilgiau kaip @ v incidenta el. pastu
- jei rastas sprendimas - | 9., ketvirtadalj
- jei nerastas sprendimas — 7., laiko 7. 9.
n* Incidento forma SD
Laikino sprendimo taikymo galimybé v D @
7. - jei nutarta taikyti laiking sprendima - j 8., 10 8
- jei neegzistuoja galimybiy taikyti laiking sprendima — 10. —1 -
8. | Laikino sprendimo taikymas < 101 A7 W Incidento forma SD
Pgr‘incilderjto
9. | Incidento $alinimas ir paslaugos atstatymas sa“mgii:km L By, V< Incidento forma SD
)4 .
10. | Vartotojo informavimas Ommth Incidento forma SD
Po savaites/ 5. /\11. Pagal ,GrjZtamojo rysio
11. | Grjztamojo rysio rinkimas ir incidento uzdarymas ménesio ] informacijos rinkimo
OV < tvarka“
VA - vartotojas PA — paslaugos analitikas V - vykdo D - dalyvauja
PG — priezidros grupé PT - paslaugy tarnybos darbuotojas | - informuojamas

1.4 pav. Procediira ,,Incidenty valdymas*

1.2.4. Grijztamojo rySio informacijos rinkimo tvarka

Paslaugy tarnybos

darbuotojai,

uzdarydami

incidentus,

renka griZztamojo rySio

informacija i§ IT paslaugu naudotojuy apie aptarnavimo ir teikiamy IT paslaugy kokybe.

Griztamojo rysio informacija renkama pagal Zemiau pateikta apraSyma ir schema:

1. Paslaugy tarnybos darbuotojai apklausia naudotojus vadovaudamiesi $ia lentele:

PT apklausa registruojant incidentus

Apklausiama
Prioritetas
Kritinis

Kita savaite¢ po incidento
paSalinimo

naudotojas individualiai

Aukstas

naudotojas individualiai

Vidutinis

1.1 lentelé

Kita ménesj po incidento
pasalinimo

Apklausiamas kiekvienas

Apklausiamas kiekvienas

Naudotojai apklausiami




pasirinktinai *

Zemas Naudotojai apklausiami
pasirinktinai *
NeapibréZtas Naudotojai apklausiami

pasirinktinai *

2. Paslaugy tarnybos darbuotojai gauta i§ naudotoju informacija suveda i ,,Service

Desk* sistema.

3. Paslaugy tarnybos darbuotojai uzdaro incidentus.

Bl | barbo pavadinimas Trukmeir | pr | 4 Pastabos
Nr. terminai
. Po savaites/ UZklausos forma SD
1. | Naudotojy apklausa o W) (D)
¢ Remiantis lentelés duomenimis
2. | Apklausos duomeny jvedimas 18 karto % UZklausos forma SD
gavus duomenis|
18 karto
3 . . ivedus @
- | Incidento uzdarymas duomenis Uzklausos forma SD
VA - naudotojas V - vykdo D - dalyvauja
PT - paslaugy tarnybos darbuotojas | - informuojamas

1.5 pav. Procediira ,,GrjZtamojo rySio rinkimas*

1.2.5. Incidenty sprendimo progreso sekimo tvarka

Paslaugy tarnybos darbuotojai viso incidento gyvavimo ciklo metu stebi incidenty

sprendimo progresa pagal Zemiau pateikta apraSyma ir schema:

1. Paslaugy tarnybos darbuotojas stebi ,,Service Desk* sistemos duomenis siekdamas
nustatyti, ar néra virSijami SLA nurodyti incidenty Salinimo susitarimai ir ar
nekyla grésmé, kad tie susitarimai gali biiti virSyti.

2. Paslaugos tarnybos darbuotojas, pasteb¢jg¢s, kad SLA nurodyti incidenty Salinimo

susitarimai yra virS§yti arba gali buti virSyti:

* pasirenkant vartotojus siekiama uZztikrinti, kad surinkta informacija atspindéty informacija skirtingy vartotojy ir
paslaugy aspektu
* pasirenkant vartotojus siekiama uZztikrinti, kad surinkta informacija atspindéty informacija skirtingy vartotojy ir
paslaugy aspektu

* pasirenkant vartotojus siekiama uZztikrinti, kad surinkta informacija atspindéty informacija skirtingy vartotojy ir

paslaugy aspektu



- jei incidento poveikis yra ,visai organizacijai“ arba ,skyriui“ —
pereinama i 4 punkta,

- jei incidento poveikis néra ,visai organizacijai“ arba ,skyriui —
pereinama i 3 punkta.

3. Paslaugos tarnybos darbuotojas susisiekia su pirming prieZiiira atliekanciu
paslaugy tarnybos darbuotoju ar incidenta Salinanciu specialistu ir aptaria
galimybg paspartinti incidento sprendima (pvz. perduoti ji aukStesnio lygio
priezitiros grupei, taikyti laiking sprendima) bei papildomai informuoti naudotoja.
Toliau punktai nevykdomi.

4. Paslaugos tarnybos darbuotojas informuoja telefonu proceso Seimininka apie

susidariusia padéti, kad buty imtasi adekvaciy veiksmy.

Eil. - Trukmé ir Sablonas/
NI Darbo pavadinimas terminat PT PG PS produktas
) Duomenys SD
1. | Stebi incidenty sprendimo progresa kasdien

Nustato grésme arba jau virsyjami SLA numatyti
2. | incidenty salinimo terminai.

- jei incidento poveikis , visai organizacijai“ arba , visam skyriui - { 4.
- jei poveikis kitoks - [ 3.

]
W o

3 | Aptariama galimybe paspartinti incidento I8 karto
sprendimg bel papildomai informuoty vartotojga

4. | Proceso Seimininko informavimas apie susidariusig| 15 karto @ .
padetj
P$ - proceso $eimininkas PT - paslaugy tarnybos darbuotojas V - vykdo D - dalyvauja
PG - priezitros grupé | - informuojamas

1.6 pav. Procediira ,,Incidenty sprendimo progreso sekimas*

1.2.6. UzZklausy valdymo tvarka

Uzklausy valdymas atliekamas pagal Zemiau pateikta apra§yma ir schema:

1. Paslaugy tarnybos darbuotojas priskiria darbuotoja, galinti ivykdyti uzklausoje
numatytus darbus.
2. Paskirtas darbuotojas susipazista su uzklausoje pateikta informacija ir:
- jei negali atlikti uzklausoje numatyty darby, atmeta paskyrima —

pereinama i 1 punkta,



- jei gali atlikti uZklausoje numatytus darbus, priima paskyrima —
pereinama i 3 punkta.
3. Paskirtas darbuotojas atlieka darbus numatytus uzklausoje. Esant biitinybei,

dalyvauja ir naudotojas.

4. Paskirtas darbuotojas, atlikgs numatytus darbus, uzdaro uzklausa ir informuoja

naudotoja.
Eil. - Trukme ir Sablonas/
N Darbo pavadinimas rorminai VA PT | DA produktas
1. | Uzklausg aptarnaujancio darbuotojo paskyrimas 15 karto —(D O
—y UZklausos forma SD
2 | SusipaZinimas su paskirta uZklausa Gaves UzZklausos forma SD
- jei negali atlikti - | 1., paskyrimg
-jeigali-j3.
2./\3.
3. | Uzklausoje numatyty darby atlikimas @Ti Uzklausos forma SD
4. | Uzklausos uZdarymas ir vartotojo informavimas @ V)
Uzklausos forma SD
VA - vartotojas PT - paslaugy tarnybos darbuotojas V - vykdo D - dalyvauja
DA - darbuotojas | - informuojamas

1.7 pav. Procediira ,,Uzklausy valdymas‘

1.2.7. Architektiira
1.2.7.1. IT paslaugos aprasymas

IT paslauga sudaro:

— Kompiuterizuota darbo vieta:

stacionari arba nesiojama darbo stotis,

monitorius,

baziné programin¢ jranga,

papildoma programiné jranga.
— Palaikymo darbai:
- bazinés ir papildomos programinés jrangos diegimas ir
konfigiiravimas,
- bazinés programinés irangos klaidy iStaisymy idiegimas,
- stacionarios arba neSiojamos darbo stoties ir/arba monitoriaus

priezitiros ir remonto darbai,



- antivirusinés  programinés  jrangos  atnaujinimas  (Virus
definitions),

- apmokymai ir konsultavimas KDV naudojimosi klausimais.

1.2.7.2. Paslaugos lygiai
IT paslauga KDVP turi dvieju lygiu SLA:
— KDVP standartiniy naudotojuy;
— KDVP svarbiy naudotojy.

1.2.7.2.1. KDVP Standartiniy naudotojy prioritety skalé
Prioritety (Priority) skalé taikoma Siame SLA:
—  Kkritinis;
— aukstas;
— vidutinis;
— 7emas;

— neapibréZtas.

1.2.7.2.2. KDVP Standartiniy naudotojy poveikiy skalé
Galimy poveikiy skalé (Impact) taikoma Siame SLA:
— poveikis visai organizacijai;
— poveikis visam skyriui;
— poveikis grupei Zmoniy;
— poveikis vienam Zmogui;

— néra.

1.2.7.2.3. KDVP Standartiniy naudotojy incidenty pasalinimo laikas

1.2 lentelé

Poveikiy, prioritety saveika nustatanti incidenty pasalinimo laika

Prioritetas  Kritinis ~AukStas  Vidutinis Zemas NeapibrézZtas

Poveikis
Poveikis visai organizacijai 1 val.

Poveikis visam skyriui 4 val.

Poveikis grupei Zmoniy 8 val.

Poveikis vienam zmogui 24 val.

Néra 40 val.



1.2.7.2.4. KDVP svarbiy naudotojy prioritety skalé
Prioritety (Priority) skalé taikoma Siame SLA:
—  kritinis;

— neapibréZtas.

1.2.7.2.5. KDVP svarbiy naudotojy poveikiy skalé
Galimy poveikiy skalé (Impact) taikoma Siame SLA:
— poveikis visai organizacijai;
— poveikis visam skyriui;
— poveikis grupei Zmoniy;
— poveikis vienam Zmogui;

— néra.

1.2.7.2.6. KDVP svarbiy naudotojy incidenty pasalinimo laikas

1.3 lentelé

Poveikiy, prioritety saveika nustatanti incidenty pasalinimo laika

Prioritetas ~ Kritinis NeapibréZtas

Poveikis

Poveikis visai organizacijai 1 val.

Poveikis visam skyriui 1 val.

Poveikis grupei Zmoniy 1 val.

Poveikis vienam Zmogui 1 val.

Néra 40 val.

1.3. Inspekcijos ,,Service Desk‘ sistema

1.3.1. Incidenty valdymo procediira
Incidentai gali biiti ivairios prigimties, pavyzdZiui:

- Taikomosios programinés jrangos (toliau — TP]) arba IS sutrikimai:
o TP] neimanoma pasinaudoti arba nejmanoma prisijungti prie IS,
o Kilaida TP] arba IS kas trikdo IT naudotojo darba,
o Persipildé naudojamos kompiuterizuotos darbo vietos (toliau —

KDV) diskinis kaupiklis.



- Aparaturos techniniai gedimai:
o Neveikia sisteminis KDV blokas,
o IS CA Unicenter sprendimais valdomos ITI gautas automatinis
signalas apie gedima,
o Spausdintuvas nespausdina.
- PraSymai padéti:
o Paklausimai ir pasiteiravimai,
o PraSymas pateikti dokumentacija,

o PrasSymas padéti pamirsto slaptazodzio atvejais.

Keliami uzdaviniai — standartizuoti uzklausy ir incidenty valdyma istaigos mastu ir taip
sukurti pagrinda analizuoti tokio standartizuoto valdymo proceso veiksminguma ir naSuma

bei, vadovaujantis tokios analizés iSvadomis, tobulinti pati uzklausy ir incidenty valdyma

1.3.1.1. Taikymo sritis ir apimtis
Procediira taikytina Salinant su IT ir telekomunikacijy aparatirine jranga, IS bei TP]
susijusius sutrikimus (incidentus) bei aptarnaujant IT irangy naudotojy pateiktas uzklausas.

Uzklausy ir incidenty valdymo procediira reglamentuoja:

incidenty valdymo tvarka:
o Incidenty identifikavima ir registravima,
o Incidenty klasifikacija ir pirming prieziiira,
o Tyrima, diagnostika, ir sprendima,

o Paslaugos teikimo atstatyma ir incidento uzdaryma.

incidenty sprendimo progreso sekimo tvarka;

IT naudotojuy paklausimy (uzklausy) valdymo tvarka;

incidenty ir uzklausy valdymo proceso analizg.

1.3.1.2. Uzklausy ir incidenty valdymo proceso saveika su kitais IT valdymo procesais
Incidenty valdymo procesas siejasi su kitais IT paslaugy valdymo procesais bei

Pagalbos tarnybos funkcijomis kaip parodyta Zemiau 1.8 paveikslélyje.



Paslaugy lygio valdymo
procesas

Keitimy valdymo T
< paslaugy tarnyba
procesas

Incidenty valdymo Problemy valdymo
procesas procesas

Versijy valdymo procesas jJ¢—— T

Konfigdracijy valdymo
procesas

1.8 pav. Incidenty valdymo proceso susietumas su kitais IT valdymo procesais ir IT PT funkcijomis.

1.3.1.3. Duomenys incidenty valdymui ir jy Saltiniai (jvestis)

- Istaigos IT infrastruktiiros (IT irangy, IS ir TP]) naudotoju kreipimaisi 1
Pagalbos tarnyba;

- Informacija apie incidenta (naudotojo skambutis, el. laiSkas, jraSas
internetiniame tinklapyje arba i8 kity IT infrastruktiros valdymo sistemy (pvz. NSM) gautas
automatinis praneSimas apie sutrikima arba jo galimuma);

- Papildoma informacija apie IT infrastruktira ir jos naudotojus i8S
istaigos ITI konfigiiracijos valdymo duomeny bazés (toliau - CMDB);

- Zinomos klaidos ir jy sprendimo apragymai;

- Anksciau ivykusiy incidenty pasiteisinusiy sprendimy apraSymai ir kita

informacija 1§ Ziniy bazés.

1.3.1.4. Incidenty valdymo proceso teikiama informacija (iSvestis)

- Pakeitimy praSymai (angl. Requests For Change — RFC) incidentams
iSspresti;

- Atnaujinti incidenty {rasai, pvz., ivedus informacija apie atliktus
sprendimo budus (angl. solutions) arba pritaikytus laikinus sprendimus (angl. workarounds);

- ISsprestas ir uzdarytas incidentas;

- Naudotojy informavimas (angl. notification), t.y. paslaugy naudotojams

perduodama informacija;



- Vykdytojams pateikiamas praSymas informacijai suteikti (angl.
Requests for Information — RFI);
- Proceso duomenys ir rezultatai bei ju pagrindu parengtos ataskaitos,

skirtos vadybinei analizei atlikti.

1.3.1.5. Proceso dalyviy rolés ir atsakomybés

Istaigos IT naudotojy uzklausy ir incidenty valdymo proceso dalyviai jame atlieka
skirtingus vaidmenis (toliau — roles).

Roliy tarpusavio saveika atliekant su incidenty Salinimu ir IT naudotojy aptarnavimu
susijusius veiksmus yra pavaizduoti “Incidenty valdymo proceso schema” 6 priedas.
1.3.1.6. Uzklausy ir incidenty valdymo procediira
1.3.1.6.1. Komunikavimas su IT naudotojai

Pagalbos tarnyba aptarnauja IT jrangas ir/ar IS bei TP] naudojancius istaigos
darbuotojus ir iSorinius jstaigos paslaugy naudotojus, kai jie kreipiasi:

- per interneting naudotojo sasaja padarydami atitinkama {rasSa
taikomojoje programingje irangoje;

- iSsiysdami el. laiSka adresu;

- skambindami Pagalbos tarnybos telefonais.

IT naudotojai yra automatiskai informuojami apie juy kreipimosi rezultate uZregistruota
incidenta. IT naudotojas taip pat informuojamas apie Jo incidenty biisenos pasikeitimus, apie
incidento iSsprendima (kartu praSant patikrinti ar incidentas jau netrukdo IT naudotojui dirbti)
ir apie incidento uzdaryma'®.

UZdarant incidenta, su VMI viduje ir iSoréje esanciais IT naudotojais komunikuojama
skirtingai:

- Jei apie incidentg prane$é ne istaigos darbuotojas, o iSorinis sistemy naudotojas
(toliau — ISorinis naudotojas), jis informuojamas apie incidento iSsprendima incidento
registravimo metu ISorinio naudotojo nurodytais kontaktais (Pagalbos tarnyba kontakty
teisingumo netikrina). Jei ISorinis naudotojas patvirtina, kad incidentas yra iSspregstas,
Pagalbos tarnyba toki incidenta uzdaro. Jei per numatyta laika ISorinis naudotojas nepatvirtina
arba nepaneigia incidento iSsprendimo, incidentas yra uzdaromas automatiskai ir apie tai
informuojama Pagalbos tarnyba.
Jei incidentas buvo uZregistruotas istaigos darbuotojo, iSsprendus incidenta jis apie tai
automatiSkai informuojamas Pagalbos tarnybos TPl pagalba. Isitikings, kad incidento

sprendimas yra tinkamas, istaigos darbuotojas toki incidenta uzdaro pats TPI pagalba. Jei per

' Incidentas uzdaromas, kai IT naudotojas patvirtina jo i§sprendimo fakta arba jei naudotojas per 7 kalendorines
dienas neuzprotestuoja pranesimo apie incidento i§sprendima.



numatyta terming incidentas neuZdaromas, apie ji praneSgs istaigos darbuotojas yra
informuojamas papildomai. Jei per numatyta laika po papildomo informavimo incidenta
istaigos darbuotojas vis tiek neuzdaro, informacija apie tai pateikiama Pagalbos tarnybai, kuri
nedelsdama susisiekia su apie incidenta praneSusiu jstaigos darbuotoju ir iSsiaiSkina, kodél
neuzdaromas iSsprestas incidentas. Jei po Siy veiksmy incidentas toliau lieka neuZdarytas arba
neatnaujinamas jo sprendimas, vykdomas tokio incidento priverstinis uzdarymas, t.y.

Pagalbos tarnybos darbuotojai uzdaro ji.

1.3.1.6.2. Incidenty registravimas ir pirminis klasifikavimas

Kai IT naudotojas paskambina Pagalbos tarnybos telefonu, Pagalbos tarnybos
darbuotojas jo kreipimasi registruoja Service Desk informacinéje sistemoje nurodydamas
skambinusio asmens rekvizitus ir kontaktinius duomenis.

Asmens rekvizitai nurodomi registruojama incidenta arba uzklausa susiejant su
atitinkamu Service Desk IS jau registruotu IT paslaugy naudotoju.

Registruojant taip pat nurodoma (1.9 pav.):
- su kokia problemine sritimi teikiama uzklausa yra susijusi;
- kaip skubu incidentg ar uzklausa aptarnauti;
- incidentui ar uzklausai suteiktas trumpas pavadinimas;
- apraSoma IT naudotojo kreipimosi esmé.
Registravimo metu incidentui ar uZzklausai atitinkamai suteikiama biisena

“UZregistruota®.

Ca. Unicenter® Service Desk

UZsiregistruota kaip:fLogged in as: Biruté LemesSiené
(I5siregistuoti/Logout)

Pradinis puslapis/Home Apie/About Help

5128 Kreipimosi detalizavimas/Request Detail || save || cancel || Reset || AttachDocument |

Besikreipiantis asmuo/Reported by
Lemegieng, Biruté

Telefono numeris/Phone Number El.pastas/Email Address

[(8~5) 2687 4as | [B.Lemesiene@vmi.lt |
Prioritetas/Priority (required) Dél ko kreipamasi/Request Area
|IT_|nfrastrul-ctﬂra.EI_paétas |
Kreipi i apibendrini / Vi

Kreipimosi apraséymas/Request Description (required)

Neveikia el. padtas.

1.9 pav. Incidento registravimo langas

1.3.1.6.3. Incidenty apdorojimas



Atsizvelgdama i IT naudotojo kreipimosi tiksla, Pagalbos tarnyba atlieka registruojamo
incidento klasifikavima jam priskirdama viena tipa (incidentas (kurios nors teikiamos IT
paslaugos funkcionalumo pilnas arba dalinis sutrikimas arba praneSimas apie grésme tokiam

sutrikimui jvykti)).

1.3.1.6.4. Incidento sprendimas I-oje prieziiiros linijoje

UzZregistravus incidenta, Pagalbos tarnyba vykdo pirming jo sudétingumo analizg.
Pagalbos tarnyba pazymeéjusi incidento biisena kaip ,,SprendZiamas‘, nedelsdama lokalizuoja
incidentg ir'’ ieSko galimybiy jam paSalinti. Radusi galimybe incidenta paSalinti savo
pajégomis, Pagalbos tarnyba pakeicia incidento biisena | “SprendZiamas PT”. PaSalinusi
incidenta, ji tokio incidento biisena pakeiCia i ,ISspgsta® ir apraSo sékmingai pritaikyta
incidento Salinimo biida bei informuoja atitinkama IT naudotoja, kad incidentas jau paSalintas.
IT naudotojas, isitikings, kad incidenta sukélgs sutrikimas jau paSalintas, tai patvirtina,
pakeisdama incidento biisena | “UZdarytas”.

Jei per 30 min. nuo uZregistravimo momento Pagalbos tarnybai incidento paSalinti
nepavyksta, ji Salings Pagalbos tarnybos darbuotojas incidenta sprgsti perduoda to incidento

itakojamos IT paslaugos II lygio analitikui.

" Incidento lokalizavimas suprantamas kaip ji sukélusio sutrikimo IT infrastruktiiroje vietos identifikavimas,
pvz., IS, jos modulis, serveris ar tinklo jranga.



{= 5128 Request Detail - Unicenter Service Desk - Microsoft Internet Explorer provided by Vals... |:||E|b__<|

A Unicenter® Service Desk = =] =
I Logged in as: Lemesieng, Biruté (Log Out)
File v |!iew A |Activities hd |Ac;ions hd |Sgarch hd |Repgrts A |ﬂindow hd |ﬂelp A |
5128
Request [ Edit ] [ Create Change Order ] [ Create Incident ] [ Profile Browser ]
Detail
Affected End User Request Area Status Priority b |
Lemesiené, Biruté IT infrastruktira.El pastas UZregistructa/Open Meskubus
Reported By Assignee Group Configuration Item
Lemesiené, Biruté
Severity Urgency Impact Active?
MNone YES
Change Charge Back ID Call Back Date/Time Root Cause
Summary Total Activity Time
Neveikia el. pastas 00:04:44
Description
Neveikia el. pastas.
Open Date/Time Last Modified Resolve Date/Time Close Date/Time
2007-11-21 14:38 2007-11-21 14:42
6. Knowledge 7. Solutions ] 8. Properties
1. Activities l 2. Event Log 3. Attachments l 4. Service Type l 5. Parent / Child
Request Activity Log List | Search || ShowFilter || Clear Filter (@) |
1 request activity log found £
Created By / Description On~ Time Spent Type
Lemesieng, Biruté 2007-11-21 14:38 00:04:44 Initial
Contact: Lemegieng, Biruté
Phone: (8~5) 2687 495
Email: B.Lemesiene@vmi.lt
1 request activity log found v

1.10 pav. Incidento sprendimo eiga I-jame lygyje

1.3.1.6.5. Incidento sprendimas II-oje prieziuiros linijoje

IT lygio analitikas, gaves informacija apie jam sprgsti paskirta incidenta, patvirtina jo
priemima (keicia statusa 1 ,,Priimtas®), jei reikia, pakeicia incidento sprendimo prioriteta
(,,Neskubus®, ,,Skubus*, ,,L.Skubus®, ,,1* ar ,,2%).
Jei II lygio analitikui pavyko detaliau lokalizuoti*® incidenta, jis tai nurodo Service Desk IS
incidenta susiedamas su nauju ar papildomais konfigliraciniais vienetais.

Jei II lygio analitikas gali imtis to incidento Salinimo veiksmuy (keifiamas statusas i
»SprendZia specialistai), pradedami reikalingi incidento Salinimo veiksmai.

Jei incidento negalima paSalinti nedelsiant, bet II lygio analitikas Zino tiksly jo
iSsprendimo laika, arba jei yra poreikis gauti detalesn¢ informacija i§ IT naudotojo, II lygio
analitikas incidento statusa pakeicia i1 ,,Suspenduotas®, nustato sekan¢io kontakto su IT

naudotoju laika ir apie tokia situacija PT TP] pagalba atitinkamai informuoja Pagalbos

2 . . . . ey . . v . . . _
% Detalesnis lokalizavimas suprantamas kaip sutrikimo vietos dar Zemesnio lygio IT infrastruktiiros elemente
suradimas



tarnyba. Gavus reikiama informacija arba atéjus numatytam terminui, incidento statusas
keiciamas 1 “SprendZziama specialisty” ir atliekami incidento Salinimo veiksmai.

Sékmingai iSsprendgs incidenta, II lygio analitikas apraSo sékmingai pritaikyta incidento
Salinimo biida ir fiksuoja sprendimo pabaiga, o Pagalbos tarnyba apie paSalinta incidenta
informuoja apie ji praneSusi IT naudotoja.

Jei II lygio analitikas per 4 val. nuo incidento paskyrimo jam, nespéja paSalinti
incidento, tai jis perduoda (keicia statusa i ,,Perduotas®) incidenta spresti atitinkamo III lygio

analitikui.

(= 5128 Update Request - Unicenter Service Desk - Microsoft Internet Explorer. provided by ¥alstybine mokesciy inspekcija

Unicenter” Service Desk [Reques: v
I Logged in as: | emesSieng, Biruté ( Log Out) ( Close Window )
File v |!iew hd |Activities ¥ |A|:;ions hd |Sgarch hat |ﬂindnw' |ﬂelp - |
5128 Save Request
Update [ Save ] [ Create Change Order ][ Create Incident ] [ Cancel ][ Reset (@) ] [ Profile Browser
Request
@ Affected End User * Request Area @ status Priority * A
|Leme.§iené, Biruté | |IT_infra5tru|-ctGra.E|_pa‘ |Perduotas |
[« Detail
Reported By @ Assignee @ Group @ confiquration Item
Lemesiené, Biruté | | |E|e|-d:roninio pasto ir ak| l:l
Severity Urgency Impact Active?
[<empty= v [<empty> v VES
Change Charge Back ID B call Back Date/Time Root Cause
| | | <empty> w | | |
[« Summary Information
|Navewkia el. paitas ‘ ]00:01:09
Description [ Spelling ][ Search Knowledge
Neveikia el. pastas.
Open Date/Time Last Modified Resolve Date/Time Close
Date/Time
2007-11-21 14:38 2007-11-21 14:42
6. Knowledge ] 7. Solutions ] 8. Properties ] 9. Template
1. Activities I 2. Event Log ] 3. Attachments ] 4. Service Type ] 5. Parent / Child L3
Request Activity Log List | Search(@) || ShowFilter (@) || ClearFilter (@) |
1 request activity log found
Created By / Description Oon~ Time Spent Type
Lemegiené, Biruté 2007-11-21 14:38 00:04:44 Initial
Contact: Lemegieng, Biruté w

1.11 pav. Incidento perdavimas II-lygio analitikams

1.3.1.6.6. Incidento sprendimas III-oje prieZiiiros linijoje

III lygio analitikas, gaves informacija apie jam spresti paskirta incidenta, patvirtina jo
priéemima (keiiamas statusas { ,,Priimtas‘).

Jei III lygio analitikas gali imtis to incidento Salinimo, pradedami reikalingi incidento

Salinimo veiksmai. Sékmingai iSsprendg¢s incidenta, III lygio analitikas apraSo sékmingai



pritaikyta incidento Salinimo buda ir fiksuoja sprendimo pabaiga, o Pagalbos tarnyba apie

pasalinta incidenta informuoja apie ji praneSusi I'T naudotoja.

1.3.1.7. Proceso valdymas ir optimizavimas
Siekiant nustatyti esama proceso biikle arba vykstantj procesa patobulinti, UZklausy ir
incidenty valdymo proceso analizé bei ji aprasancios procediiros perZiiira vykdoma $io
proceso vadovo sprendimu, bet ne reciau kaip karta per metus.
Incidenty valdymo proceso vadovas:
- kontroliuoja kaip incidenty Salinimo ir uzklausy aptarnavimo veiksmus atliekantys
istaigos darbuotojai laikosi Incidenty valdymo procediiroje apibréztos tvarkos;
- kai reikia, inicijuoja tokiy darbuotojy apmokyma;
- nuolat, pagal poreiki, teikia pasitilymus dél proceso rezultaty gerinimo;
- nuolat perZziiiri ir planuoja konkrecius efektyvumo ir nasumo rodiklius;
- tiesiogiai bendradarbiauja su kity procesy Seimininkas, o esant reikalui,
organizuoja procesy vadovy susitikimus konkretiems klausimams iSspresti ir

esamiems trukumams paSalinti.

1.3.2. CMDB
1.3.2.1. CMDB keliami uZdaviniai

Istaigos veikla reikalauja ekonomiskai teikiamy ir patikimy IT paslaugy. Tai diktuoja
poreiki operatyviai rasti informacija apie organizacijas naudojamas IT jrangas, informacines
sistemas ir ju sudétinius elementus bei tarpusavio priklausomybes.

ITI yra labai sudétinga, sudaryta i§ jvairiuose S$alies vietovése dislokuoty ivairiy
gamintojy sukurty aparaturiniy ir programiniy komponenty, kuriy tarpusavio susietumas
teikiant IT paslaugas yra labai kompleksisSkas. Siekiant uZtikrinti vieninga informacijos Saltini
apie ITI, kurio galéty naudotis visi IT paslaugy palaikymo procesai, yra parengtas visos
istaigos mastu vieningos CMDB projektas.

CMDB taip pat naudotina, uZtikrinant jvairiy IT konfigtiraciniy vienety identifikavima,

kontroliavima, ju charakteristiky (atributy ir tarpusavio sarysiy) registravima ir aktualizavima.

1.3.2.2. Taikymo sritis ir apimtis
CMDB naudotina:
- registruojant visus istaigos IT konfigliracinius vienetus (4 Priedas);



- uztikrinant kity IT valdymo procesy apriipinima duomenimis apie istaigos IT
infrastruktiiros ir atskiry jos elementy konfigiiracija bei atitinkama dokumentacija;

- audituojant CMDB esanciu irasy apie IT infrastruktiiros konfigtiracijas atitikima
faktinei situacijai (pvz., ar neidiegta daugiau programinés jrangos kopijy, nei yra

isigyty licenciju).

1.4. Lyginamoji lentelé
1.4 lentelé
Lyginamoji lentelé
Sistemos savybés VRM Inspekcija
S R Computer Associates
Programiné jranga IBM Tivoli . .
& ¢ trang Unicenter Service Desk
Pradinis incident 1. Registravimas IE.
radinis incidento . . .
. . Skambutis operatorei 2. El. laisko raSymas.
registravimas
3. Skambutis operatorei
e .. lygiai ir + iSoriniai
Analitikai 3 lygiai 3lye ..
vykdytojai
Jei incidento kilmé C ey ..
. . " . _ Paieska Ziniy bazéje
aiski Operatoré pasako Zinomga sprendimo biida
L. S eratoré¢ nukreipia
Jei incidento kilmé OP . © P .
v - atitinkamo II arba III lygio
neaiski . C . s T
Operatoré nukreipia incidentg II lygio analitikui analitikui
Naudotoj iniai jai e
o I Standzirtlmal nau.d(.)tOJ a Naudotojai neisskirti
i§skirstymas Svarbiis naudotojai
Kritinis 1
Aukstas 2
L Vidutinis Labai skubus
Prioritetai .
Zemas Skubus
Neapibreéztas Neskubus
Nenurodytas
Svarbiu naudotoiu: ]
d Priotitetasy] Eritinisd| Avkstast) Vidutmist| Zemast| Neapibreftasd
Povetkisd
s Povedasvisarorganizacyas | 1vald a ol 0
» Poveikisvisam-skyriuis o] Lyl o] ] ]
s Povedas-gruper fmoni a Fwal ol 0
s Povetkisvisnam fma guis o} a 24l 0
" Neras 0 o] ! 40val
Incidento .
. . . Néra
iSsprendimo laikas . .
Standartiniy naudotojuy:
. Priotitetasy] Eritinist | Meapibre#asd |
Poveikisi
= Poveilis-wisai-organizactjas 1erali i
= Poveikis-visam-skyriuis 1owal o i
» Poveikis - grupei-Bm onngs 1-wvalio o
= Poveiliis-vienarm-Emo guis 1-wal i
" Neram o A0-wal o




Analitikui perduoty Labai skubus - 1 val.
incidenty priémimo Néra Skubus - 2 val.

laikas Neskubus - 4 val.

Galinis naudotojas

Incidento uzdarymas Operatorés

Operatoré

ISanalizavus Sias aukS¢iau minimas sistemas galime jas sulyginti ir pamatyti skirtumus ir
panaSumus. Skirtumai ir panasSumai iSdéstyti 1.4 lentel¢je. Abi informacinés sistemos
patogios naudojime, paprastos, navigacija aiski ir suprantama. Kiekvienam naudotojui, kuris
nori uzregistruoti incidenta, programa lengvai isisavinama. Taciau Sios 2 sistemos palyginti
yra brangios ir ne kiekviena istaiga gali sau leisti isigyti Siuos produktus.

VRM informaciné sistema naudojama pasileidus Internet Explorer langa arba per
sukurtas Oracle formas. Inspekcijos informaciné sistema pasiekiama tik Internet Explorer
lange.

[ akis krenta tokie keli esminiai skirtumai:

- VRM yra iSskiriami standartiniai ir svarbiis naudotojai (ministras,
viceministrai, ministro patar¢jas, ministro administrator¢, departamenty direktoriai,
departamenty direktoriy pavaduotojai), o Inspekcijoje tokio iSskyrimo néra (¢ia visi lygis);

- VRM iSspresta incidenta uzdaro operatores, o Inspekcijoje turi iSspresta
incidenta uzdaryti uzregistraves incidenta naudotojas arba jei naudotojas neuzdaro per tam

tikra laika, tik tada operatorés gali uzdaryti iSspresta incidenta;



2. PROJEKTINE DALIS

2.1. Uzdavinio analizé
Siame tiriamajame darbe suprojektuosime informacing sistema, kuri atitikty mokymo

istaigos keliamus reikalavimus dél jvairiy mokymo istaigoje iskilusiy problemy registravimo.
Informaciné sistema bus suprojektuota Visual Studio 2003 programinémis
priemonémis, panaudojant programavimo kalba C#, bei pacia duomeny baze perkeliant

Microsoft SQL Server 2005.

2.1.1. Uzdavinio specifikacija
Esantys IT specialistai daZniausiai negali uZztikrinti stabilios aplinkos pagrindinei

veiklai. Nezitirint { tai, IT specialistai daznai teikia veikianCius produktus ir paslaugas. Deja,
tampa budinga virSyti IT produktams ir/arba taikomosioms programos sukurti suplanuota
biudZeta ir laika. DaZniausiai veikiancias paslaugas ir produktus kuria konkretiis asmenys.
Tokiems asmenims palikus organizacija, jai ypa€ sunku pakartoti s€kmingus projektus.

Sio baigiamojo magistrinio darbo uzdavinys sukurti mokyklos probleminiy jvykiy IS,
kurioje biity registruojami incidentai susij¢ su mokymo jstaigos IT problemomis, kitomis
problemomis, kurios trukdo mokymo procesui.

Pati programa turi buti patogi naudoti, suprantama, paprasta. Visose ekraniné¢se formose
turi biiti naudojamos lietuviskos raidés.

Sukurta tokia IS, uztikrins sukauptos praktikos taikyma netgi skubiausiais atvejais. Tai
atsispindés ir projekty bei sudétingy ir/ar dideliy keitimy IT infrastruktiiroje atvejais. Bus

kontroliuojami atliekami darbai ir jy tarpiniai produktai, bei atliekamos paslaugos.

2.1.2. Dalykiné sritis
Mokymo istaigose pradedama vis labiau dométis IT naujovémis ir diegiamomis

ivairiomis naujomis informacinémis sistemomis, kurios palengvina informaciniy technologiju
iStekliy organizavima, mazina darbuotojy laika, kuris yra skirtas incidentams sprgsti. Gerai
suprogramuota, iSbandyta informaciné sistema teiks nemazai naudos ir pagalbos ne tik

galiniam naudotojui, bet paciam darbuotojui.



Incidenty valdymo procesas apima uzklausy bei incidenty valdyma, kurie gali biiti susij¢
su teikiamomis IT paslaugomis techninei jrangai bei teikiamomis IT paslaugomis programinei

{rangai.

2.1.3. Probleminé sritis
Kaip pastebime i$ atliktos apklausos, kad pedagogu kompiuterinis rastingumas yra

vidutiniskas ir tuo paciu ECDL pazymé¢jima iS 160 apklausoje dalyvavusiy pedagogu teturi tik
36.

Ar turite Europos kompiuterio vartotojo (ECDL) pazyméjima?

Taip
23%

O Taip
m Ne

77%

2.1 pav. Turin¢iy Europos kompiuterio vartotojo pazyméjima respondenty skaicius isreikStas procentais

Kaip matome tai yra maziau negu vidurkis pedagogu turin¢iy ECDL paZyméjima..

Uzklausus 160 respondenty apie ju kompiuterinj rastinguma gavome tokius rezultatus:

Pradedantys dirbti kompiuteriu atsake 8 respondentai, 108 respondentai atsake, kad jie
yra vidutiniSkai mokantys dirbti dirbant su kompiuteriu, pazenge yra 41, o ekspertais save

laiko tik 3 respondentai.



Koks Jasy kompiuterinis rastingumas

Naujokas/Praedant
ysis
Ekspertas 5%
PaZenges &b : :
26% O Naujokas/Praedantysis
| VidutiniSkai
O Pazenges
O Ekspertas
VidutiniSkai

67%

2.2 pav. Apklausty respondenty kompiuterio rastingumas isreikstas procentais

Uzdavus klausima apie darbo su kompiuteriu kvalifikacijos kélima, tai i§ 160
respondenty 154 atsaké, kad noréty kelti kvalifikacija, 3 atsaké, kad jiems uZtenka tokios
kvalifikacijos kokia turi dabar, o 3 respondentai néra apsisprend¢ ar jiems reikalingas

kvalifikacijos kélimas ar ne.

Ar norite kelti darbo su kompiuteriu kvalifikacija?

Ne Nezinau
2% 2%

_—

O Taip
m Ne
0O Nezinau

Taip
96%

2.3 pav. Kvalifikacijos kélimas

Kaip paaisk¢jo apklausus 160 respondenty, kad 54 respondentai klasése neturi
kompiuterio. Tai manau tikrai nedidelé¢ dalis, kurig tikrai bty nesunku kompiuterizuoti.

Taciau ¢ia jau kiekvienos mokymo jstaigos vidaus klausimas.



Ar Jisy klaséje, kur vedate pamokas yra kompiuteris?

Nezinau
19
Néra A
34%
OYra
W Néra
O Nezinau
Yra
65%

2.4 pav. Kompiuteris klasése

IS atliktos apklausos paaiskéjo, jog pedagogai mielai sutikty naudotis idiegta naujove, i$

160 respondenty uz idiegiamas naujoves yra 143 pedagogai, 15 pedagogu kviesty iprastu senu

budy, o 2 pedagogai siysty mokini, kad jis pranesty apie sugedusi mokymo istaigos

inventoriy.

Ar jdiegus ja naudotumeéteés ar vis tiek senu bidu kviestuméte iikvedj/techninj
darbuotja?

Skambinciau ir
kvies€iau
9%

Pasiys¢iau mokinj
1%
[

O Naudodiausi jdiegta naujove
B Skambindiau ir kvies¢iau

O Pasiyscéiau mokinj

Naudociausi jdiegta
naujove
90%

2.5 pav. Ukvedzio kvietimas jdiegus naujg programing priemong

Mokymo istaigoje yra susiduriama su problema, kad visi incidentai, kurie yra iStike

mokymo metu ar po mokymy, néra registruojami. Néra jokio rusSiavimo, informavimo



mokymo istaigos vadovybes, kad véliau biity galima atlikti analizes, kurios sritys yra
problematiskos.

Specialistai neveda incidenty apskaitos, { problemas vietiniai specialistai reaguoja iSkart
patys arba zZodZiu adresuoja jas kitiems IT darbuotojams pagal ju kvalifikacija.

Visy problemy ir incidenty vieningos sistemos nebuvimas kelia grésme, jog tam tikri
incidentai liks neiSspresti, darbai bus organizuojami neefektyviai, atliekami pavéluotai, o
darbuotojai ir mokiniai nuolat jaus nepasitenkinimg ir nepasitikéjima informacinémis
sistemomis.

Problemings sritys su kuriomis dazniausiai yra susiduriama:

- Personalinio kompiuterio ar jo komponento gedimas:
o Monitorius,
o Kompiuteris,
o Nepertraukiamo maitinimo Saltinis;
o Spausdintuvai,
o Skeneris,
o Ausings,
o Klaviatira,
o Kompiuterinés kolon¢lé,
o Kompiuteriniai mikrofonas,
o Pelé,
o USB raktas,
o Korteliy skaitytuvas.
- Programinés jrangos gedimas;
- Vaizdo technikos gedimas::
o Kineskopinis televizorius,
o LCD televizorius,
o Plazminis televizorius,
o DVD grotuvas,
o Projektorius,
o Vaizdo kamera.
- Garso technikos gedimas:
o Diktofonas,
o Magnetola,
o MP3 grotuvas,

o Muzikos centras,



o Radijo imtuvas,
o Stiprintuvas.
- Smulki buitin¢ technika:
o Dulkiy siurblys,
o Gary surinktuvas,
o Laidyné,
o Radiatorius,
o Ventiliatorius,
o) gildytuvas,
o Gruzdintuvé,
o Meésmale,
o Plakiklis,
o Skrudintuvai,
o Sulciaspaude,
o Sumustiniy keptuvé,
o Virduliai.
- Tinklo problema;
- Komunikacijos gedimas;
- Elektros gedimas;
- Baldai:
o Mokyklinis suolas,
o Mokyklinis stalas,
o Mokykliné kede,
o Mediné kédé,
o Metaliné kede.

2.1.4. Tikslai
- Kompiuterizuoti mokymo istaigos veikla, siekiant uztikrinti efektyvesni

valdymo funkcijy vykdyma, ir igyvendinti IT srityje mokyklos politika;
- Uztikrinti, kad bet kuri problema, su kuria susiduria pedagogas bus tinkamai

iSspresta ir nebuty gaiSinimas pedagogo ir mokiniy laikas.

2.1.5. Naudotojai
Pedagogai —atsakingi uzZ mokymo istaigos inventoriaus suvedima.



Pedagogai — turintys problemy su sugedusiu mokymo jstaigos inventoriumi.

2.2. POSISTEMES PROJEKTAVIMAS

Sudarant veiklos modeliy procesus panaudota duomeny srauty diagramy notacija:

2.1 lentelé

Duomeny srauty diagramy notacija

Eilés Nr. | Paveiksliukas Pavadinimas

1. © Procesas arba vidinis objektas

2. ISorinis objektas

3. > Duomeny srautas

4. —) Materialus srautas

5. — Duomeny saugykla

6. Taip Zymimas objektas, vaizduojantis vidin

DFD procesa.

2.2.1. Mokymo jstaigos veiklos aprasymas

2.2.1.1.

Veiklos apibiidinimas:

vykdo ugdymo programa;

teikia kokybiska pradini, pagrindinj iSsilavinima, kuris turi biiti orientuotas {
menini, technologini, kalbini ugdyma;

tobulina ugdymo paslaugy ir veiklos planavimo kokybe;

kaupia ir analizuoja duomenis apie mokiniy pasiekimus;

vykdo pedagogu profesini tobulinima, ju kompetenciju panaudojima ir
bendradarbiavima;

ruoSia pasitilymus dél kompiuterinés technikos ir eksploataciniy medZzZiagy
1sigijimo;

skatina klasése naudoti informacines technologijas;

vykdo materialiniy vertybiy apskaita;

organizuoja kompiuterinés irangos remonta;



- vykdo finansini ir materialini technini apripinima, kontroliuoja uking ir
finansine veikla;

- rupinasi kadry parinkimu, pedagogu mokymu ir tobulinimusi.

2.2.1.2. Pagrindinés veiklos valdymo funkcijos:

- mokymo funkcija: teikia pradinj, pagrindinj iSsilavinima, orientuota i
menini, technologini ir kalbini ugdyma. Padeda mokiniui apsispresti ir pasirinkti tolimesng
ugdymosi forma, skatina nuostata mokytis visa gyvenima.

- finansy valdymo funkcija: iSmoka atlyginimus darbuotojams, atsako uz
pirkimus materialiniy vertybiy bei remontuojamos technikos;

- personalo valdymo funkcija: priima ir atleidzia darbuotojus, ieSko
specialisty, kurie atitikty keliamus reikalavimus, sprendzia darbuotoju kvalifikacijos kélimo
klausimus bei ju atlyginimo kélimo klausimus;

- administravimo funkcija:

o ruosia, derina isigyjamos kompiuterinés irangos specifikacijas;
o atlieka naujy programy idiegima, eksploatavima;
o administruoja duomeny bazg.
- materialioji funkcija: kiek j(manoma remontuojama technika savo
darbuotojy arba siunc¢iama technika i firmas; prizitiri ir remontuoja kompiutering jranga;
- bendrojo valdymo funkcija.
2.2.1.3. Numatyta kompiuterizuoti veiklos sritis:
administravimo funkcija. Bus bandoma kompiuterizuoti, t.y. sukurti duomeny bazg,
kurioje mokytojai galés registruoti iSkilusias problemas, susijusias su mokyklos inventoriumi,
nesvarbu ar tai bty elektros instaliacija ar tai gedimai susij¢ su kompiuteriais. Taip pat |
duomeny baz¢ bus galima suvesti visa mokyklos inventoriy. Visi duomenys bus riiSiuojami,
tikrinami, atnaujinami. Si posistemé skirta interaktyviam naudotojy naudojimui.
»Mokykla“ veiklos grafinio modelio sudarymui panaudota programa Microsoft Visio
2003. Sudarytos 4 duomeny srauty diagramos (data flow diagrams — toliau DFD). Tokiose
diagramose nurodyti informaciniai duomeny srautai. Duomeny srautai parodo kokie

duomenys naudojami procesuose, i§ kur jie imami, kur saugomi.

2.2.2. Veiklos modelio procesai
2.2.2.1. Auksciausiojo lygio DFD



2.6 pav. pavaizduota DFD yra auksciausiojo lygio — joje yra tik vienas procesas, kuris
Zymi visa mokymo istaigos veikla. Auks$c¢iausio lygmens DFD modeliuoja “Mokyklos®

saveika su iSorinés aplinkos objektais.

Mokes¢iy inspekcija Vilniaus miesto valdzia Sodra

-

Ataskaitos

Nurodymai Informacija apie nedarbinguma,

Informacija apie
darbuotoju gautus atlyginimus

Saskaitos faktdros

LéSos mokyklai
Sugedusi technika
Darbas su DB2

Apmokéjimai

Firma

Bankas

2.6 pav. Auksc¢iausiojo lygmens DFD



2.2.2.2. Nulinio lygmens DFD

Toliau 2.7 pav. pateikta nulinio lygmens DFD detaliau apraSo mokymo istaigos

,Mokyklos* modelj, parodydama viding veiklos struktiira - specifikuoja svarbiausius veiklos

Darbas su DB\

procesus bei juy saveikas, kurias sudaro informacijos srautai.

LeSos darbuotojams—,| Bankas

Finansy valdymo
funkcija

ValdZios
nurodymai4

Apmokejimai
Informacija apie darbuotojy
gautus atlyginimus

Ataskaita direkcijai
Saskaitos faktiros

Sugedusi technika

Firma

Mokes&¢iy inspekcija

Materialioji funkcija

ValdZios  ayaskaita direkcijai2

nurodymai3

Sodra

Valdzios

Administravimas

nurodymai

A~

S Informacija apie nedarbingumg
Ataskaitos direkcijai =

ValdZios nurodymai2,

Personalo valdymo
funkcija

Bendrojo valdymo
funkcija

Ataskaitos direkcijai

Nurodymai
Ataskaitos— »

"Ataskaitos valdziai Nurodymai_/ Vilniaus miesto valdZia

Mokymo funkcija

2.7 pav. ,,Mokyklos‘ nulinio lygmens DFD, vaizduojantis pagrindiniy vidiniy procesy sgveikas



2.2.2.3. Pirmojo lygmens DFD

Tolesniam aiSkinimuisi pasirinktas ,,Administravimas®. Administravimo funkcijos
modelis DFD buvo i$skirtas siekiant uztikrinti pakankama aiSkumo ir detalumo lygi, siekiant
kompiuterizuoti konkreciai pasirinkta veiklos sriti. GrafiSkai analizuojant administravimo

veikla, paaiskéja bitini pagrindiniai administravimo funkcijos informaciniai srautai.

Informaciné
sistema

Kopijavimas ir atsatymas

Naudotojy jungimasis

Administraviams IS

Naudotojy
prisijungimas prie IS

Ataskaitos

Valdzios nurodymai2

Atnaujinty programy,
Bendrojo valdymo idiegimas
funkcija

Ataskaitos
direkcijai2

Valdzios nurodymai Ataskaitos direkcijai Naujy programy,

diegimas

ruosia, derina
isigyjamos

kompiuterinés jrangos

specifikacijas

2.8 pav. “Mokyklos” veiklos proceso ‘“Administravimas’ pirmojo lygmens DFD

2.8 pav. pavaizduota 1-ojo lygmens DFD detalizuoja nulinio lygmens DFD modelyje
pavaizduota administravimo funkcijos funkcija, kuria vykdo administravimo skyrius.
Administravimo funkcijos procesas iSskaidomas i detalesnius procesus: programos paleidima,

adreso surinkima, tam tikry lauky suvedima, jvesty lauky patvirtinima ir informacijos



iSsiuntima el. paStu tame tarpe yra suvedama informacija apie darbuotojus i duomeny baze

(toliau — DB).

2.2.2.4. Antrojo lygmens DFD

I lygmens DFD jvardinta procesa “Naudotojy prisijungimas prie IS ” toliau detalizuoja

II-ojo lygmens DFD (2.9 pav.).

Bendrojo valdymo
funkcija

Suteiktas leidimas

Programos paleidimas

Elektroninis
variantas

Prisijungimo duomeny
suvedimas

Lauky suvedimas

Informacijos i$siuntimas

Lauky suvedimas j
tam tikrus laukelius

Mygtuko spaudimas

DB <\Duomenys iDB

Duomenys i§ DB o .
Patvirtinimas jvesty

lauky

2.9 pav. “Mokyklos” II lygio DFD, apraso naudotojo darbg iki informacija pasieks atitinkama darbuotoja

IT Iygio DFD skirta duomeny bazés vartotojy registravimui sistemai realizuoti,

specifikuoti kompiuterizuojamus procesus: duomeny apdorojimo uzdavinius ir informacinius

srautus tarp ju. [1]

2.3. REIKALAVIMAI REALIZACIJAI

2.3.1. Interfeiso reikalavimai
Naudotojas dirbs paleisdamas programa ,,MokyklosInventorius.exe*. Visose ekraninése

formose ir praneSimuose yra naudojamos lietuviskos raidés.

Navigacija atlickama pelés Zymeklio ir standartiniy mygtuky pagalba.



2.3.2. Poreikiy specifikacija

Posistemés darbui reikalingi duomenys saugomi serveryje.

Naudotojo darbo vietos techniniai reikalavimai:

- NemaZiau kaip 1,73GHz, 246MB RAM, 60GB HDD;

Skiriamoji geba nemaziau kaip 800x600;

Spausdintuvas ataskaitoms spausdinti;

- Nemaziau kaip SOMB laisvos diskinés erdvés pradiniam posistemés diegimui.

Serverio techniniai reikalavimai:

- Vidutinés spartos kompiuteriy tinklas;

- Nemaziau kaip 3,4GHz; 2GB RAM, 279 GB HDD;

- Skiriamoji geba ne maziau kaip 1600x1200;

- Optiniy disky skaitytuvas DVD-RW. [raSymo sparta didesné nei 12x.

2.3.3. Veiklos ir taikomyjy uzdaviniy modeliai (UCM - Use Case modelis)

Elementas

Veiklos dalyvis

Veiksmas, duomeny apdorojimo
procesas, taikomasis uzdavinys (use
case).

Veiklos srities, kuri analizuojama,
arba informacijos sistemos, ribose

Informacijos srautas arba materialus
srautas

Sasajos tipas naudoja (uses)

Sasajos tipas isplecia (extends)

UCM notacija

2.2 lentelé

Elemento grafinis Komentaras

Zyméjimas

X

Tai objektas, kuris naudojasi
apraSoma sistema. Tai gali
buti:

- asmuo

- padalinys,

- organizacija,

- IS.

Cia atlieckamas veiksmas
(procesas)

Zymi sistemos ribas ir
tvardija modelio paskirti

Zymi tai, ka veiklos dalyvis
perduoda sistemai ar sistema
— veiklos dalyviui

Tai atvejis, kai use case sieja
suformuoti rezultatai

Tai dvieju use case sasaja,
nurodo use case sudétyje
esant] kita use cases



2.3 lentelé

Duomeny srauty apraSymas

Duomeny srautas

Prisijungimo duomeny
suvedimas
Duomeny uzfiksavimas

Nurodymai

Sprendimas

ApraSymas

Pedagogas, gaves prisijungimo varda ir slaptazodi iS
valdzios, paleidZzia programa, kur yra galimybé suvesti
prisijungimo varda ir slaptazodi.

Sistema, patikrina at jvestas slaptazodis yra geras. Jei
prisijungimo parametrai yra geri, sistema leidZia naudotojui
dirbti su programa.

Darbuotojas suvedegs atitinkamus laukus, spaudZia mygtuka
,QGerai® ir tuo paciu el. paStu iSsiunCiamas praneSimas
darbuotojui, kuris vykdys uzregistruota {vyki.

Darbuotojas iSsprendgs uZregistruota ivyki jame iraso
sékmingai pritaikyta sprendimo biida.

Naudotojas

Prisijungimas prie IS

Programos paleidimas

(@)
Prisijungimo duomeny suvedimas
Vadovas
A
Srities pasirinkimas
Lauky suvedimas
O

|vesty lauky patvirtinimas

/ Darbuotojas

Informacijos siuntimas el. pastu

2.10 pav. Veiklos uzdaviniy UCM




Incidento registravimas
Programos paleidimas
Programos
paleidimas
Prisijungimo duomeny suvedimas
Leidimo patvirtinimas| O
—
Duomeny
uzfiksavimas
1 Vadovas
Prisijungimo
Patvirtinimas2
Srities pasirinkimas
omeny suvedimas
)
Duomenys
Naudotojas
Lauky suvedimas
Duomeny patvirtinimas
@)
L Nurod{¢mai Darbuotojas
|vesty lauky patvirtinimas
4
Sprendimas
Informacijos siuntimas el. pastu
2.11 pav. Taikomyjy uzdaviniy UCM
2.4 lentelé

Duomeny srautas

Programos paleidimas

Prisijungimo duomeny suvedimas

Srities pasirinkimas

Taikomyjy uZdaviniy aprasSymas

ApraSymas

Pedagogas, norintis dirbti su tam tikromis
paslaugomis, kurias teikia mokymo istaiga,
pasileidzia programa
,MokyklosInventorius.exe®.

Pedagogas i§ vadovo gauna prisijungimo
duomenis, t.y. prisijjungimo varda ir
prisijungimo slaptazodj.

Pedagogas 1§ vadovo gauna nurodyma dirbti
su tam tikra sritimi (vadovas nusprendzia ar
jJis tik registruos incidentus ar dar bus
atsakingas ir uz mokymo  istaigos



Lauky suvedimas

Ivesty lauky patvirtinimas

Informacijos siuntimas el. pastu

inventoriaus suvedima).

Pedagogas prieS akis mato .ekraning forma,
kurios pagalba gali suvesti i tam tikrus
laukelius praSomos informacijos.

Pedagogas suvedg tam tikrus arba visus
laukus, spaudzia mygtuka ,,Gerai* ir gauna
praneSima kompiuterio ekrane, kad viskas
gerai uzpildyta ir informacija iSsaugota DB.

Pedagogas uzpildgs visus laukus ir paspaudgs
mygtuka ,,Gerai“ iSsiuncia savo paklausima
darbuotojui, kuris bitent ir atliks reikiamus

darbus.

2.4. DB projektas

2.4.1. DB rySio schema (Visual Studio 2003 langas)

i
|
POID ¥ VartVardas =

Yardas > o YartSlaptaz
Pavarde Teises
DarPareigos YartDarbuotojas
TrynData TrynData

] "Ij

FOID
ParPavadinimas
TrynDaka

]
Pavadinimas
Darbuotojas
ItTipas

Data
k.abinetas
Statusas
Aprasymas
Inventarinishr i
Sprendimas
SprData

2.12 pav. RySiy schema

]

5

P ID
Pavadinimas
TrvnData

3

P ID
StatPavadinimas

]

5

EOID
TipPavadinimas
TrvnData




2.4.2. DB lentelés

Sioje duomeny bazéje yra sukurta 7 lentelés, jos aprasytos yra 3 Priede.

2.5. Vartotojo sasajos projektas
Naudotojas pasileidZia programa MokyklosInventroius.exe:

artotojo vardas: || |

Slaptazodis: | |

| Prisiungt | | Usdaryti |

2.13 pav. Prisijungimo langas

Suvedus prisijungimo duomenis, atsidaro langas, kuriame matosi visi jo uZregistruoti
tvykiai: Tik administratoriaus teises turintis naudotojas turi teis¢ matyti visus apskritai
uzregistruotus mokymo istaigos ivykius.

Pirmas Elli@

Funkcijos  Administravimas — Apie

Inizidenty zaragas Stabusy spalvos

In] Favadinimaz Darbuntojas [rata Spr. data
1 Sulfizo Petraz Petraitiz 2003.04.28 2008.04.28
B [ Mestwon ]

2.14 pav. Pagrindinis langas

Norint registruoti nauja ivyki, jis turi pasirinkti Funkcijos/Naujas Incidentas.

2.5.1. Formos
Forma: NAUJAS INCIDENTAS:



Naujasincidentas

Incidenta pavadinimas: | |

raston: [ -
F.abinetas: I:I
Ireventarinis nUMmEris: I:l

Incidenta apragymas:

[ Ge |

2.15 pav. Forma ,,Naujas incidentas*

Forma: DARBUOTOJAI

Darbuotojai E]

D Wardas Pavardé Pareigos Pabaigos data
1 Jonaz Jonaitis Okvedys

2 Jorulis Jonaitiz M atemnatibos mokytojas-a) 2008.04.25

3 Petras Direktoraitis Direktorius

4 Petras Petraitiz M atermatikos rmokytojas(-a)

B Birutg Onaitiené  aternatikoz rmokytojas(-a)

Maujo darbuotojo jwedimaz

Yardas | |

Pavarde | |

Pareigos | j

2.16 pav. Forma ,,Darbuotojas*

Forma: VARTOTOJAI



Vartotojai E]

Wartotojo vardas Teizés Wardaz Pavarde Pabaigos data
admin Administratoriug Jonaz Jonaitiz

petras Mokytojas Petras Direktoraitis 2008.04.25
admin2 Adrinistratorivg Jonaz Jonaitiz 2002.04.28
direk. takytojas Petras Direktoraitis

matmak tdokytojaz Petraz Petraitis

Maujo darbuctajo jvedimas

Vartotojo vardas || |

Slaptazodis | |

Pakatot slaptazod | |

Wardas Pavardé | j

Teisés | j

2.17 pav. Forma ,,Vartotojai‘

Forma: [RANGOS KLASIFIKATORIUS

Iranga

] FPavadinimas Fabaigos data
1 Stalas

2 k.edé

3 Lenta

4 aaa 2008.04.25

Maujo jrangoz tipo jvedimaz

Irangos pavadinimas |

[ e ]

2.18 pav. Forma ,,Jrangos klasifikatorius‘

Forma: PAREIGYBIU KLASIFIKATORIUS



Pareigos

] FPavadinimas Fabaigos data
1 b atematikos mokytojaz(-a)

2 Okvedys 2008.04.25

3 Diirektoriug

4 aaa 2008.04.25

Maujy pareigy ivedimaz

Pareigy pavadinimas |

[ e ]

2.19 pav. Forma ,,Pareigybiy klasifikatorius‘

Forma: EL.PASTO NUSTATYMAI

SMTP |
Laigkas nuo |test@mnk_l,lk|a-test.|t |
Adresai |h.lemesiene@vmi.lt |

Geral

2.20 pav. Forma El. pasto nustatymai

2.5.2. Duomeny perkélimas j Microsoft SQL Server 2005



K. Microsoft 50QL Server Management Studio Express

File Edit Wiew Tools ‘window — Communicy

Help

Atewquery | [y [ Sy Hdd B E RS

Ohject Explarer - I X ﬁm - X
N = TE BEe TEE
= | gh 5014-D-CMALSCLEXPRESS (S0L Server 9.0.3
= [ Databases i
[l Svystem Databases D Tables
[J TWYVKIAL 5014-D-CMALSOLERPRESS \Databases\MokyklosInventorius\ Tables & Tkemis)
= | ) MokyklosInventarius
= [ Database Diagrams
=2 dbo.Diagram_1 Marme schema Creat
= [ Tables [ System Tables
& [ System Tables = Darbuatoiai dba 2008.C
d—zlod['::r'bsjsffjag:ams = Incidertas dbo 2008.C
e 2 Inestatusai dbo 2008.0
= dbo.Incidentas o
IS dbo IncStatusai jIrang.|osT|pa| dbo 2008.C
B dbo.IrangosTipai — Parsigos dbo 2008.C
& dbo.Pareiges O Teisesklast dbo 2008.C
£ dbo. Teisesklasit E vartotojai dba 2008.C
= dbo.Vartotajai
[ Wiews
[ Synonyms
[ Programmability
| Security
[ Security
[ Server Objects
[ Replication
[ Management r? >
< i >
Ready

2.5.3. Lentelés vaizdas perkélus j Microsoft SQL Server 2005

2.21 pav. Duomeny perkélimas | Microsoft SQL Server 2005




Microsoft SQL Server Management Studio Express

File Edit Wiew Query Tools ‘Window Community  Help
D ewouery | [y |5  EFo¥ el W @ B BB R
L BE Ej 143 | MokyklosInventorius i iEﬁecute v 3‘3 e, tEl S'“mf*g I NR-E| &
Object Explorer -0 5014-D-CMA\S..50LQuery3.sql| 5014-D-CMAISQ. . TrangosTipai = %
a2 4 g SELECT [ID] f
= ; [TipPawvadinimas] =
= [ b 5014-D-CMAISCLERPRESS (SQL Server 9.0.% A o
= [ Databases E LTrynhatal
I__:I System Databases FROM [MokvyklosInventorius] . [dbo] . [IrangosTipai] R i
| ) IvvkIA =
= [_j MokyklosInventorius I Results I;I—q Messages
=203 Dgtabase Diagrams ID | TipPavadinimas TrynD ata -
=5 dbo.Diagram_1 5
= [ Tables 4 4 aaa 2008-04-25 ..
=) 3 System Tables 5 5 Personalinis kompiuteris. Maonitarius MULL
=1 dbo.sysdiagrams B E  Personaliniz kompiuteris. UPS MNULL
= dbo.Darbuctojai 7 7 Personalinis kompiuteris. Spavsdintuvas  NULL
= dbo.Incidentas g 8 Perzonaliniz kompiutens. Skeneris MNULL
= dbo.IncStatusai 3 3 P i homoiRee A NULL
D 5 dbo. IrangosTipai ersonaliniz kompiutenis. Ausings
[ Colurns 10 10 Personaliniz kompiutens. Klaviattra MNULL
= [ Keys 11 11 Personalinis kompiuteris.Kolonélés MULL
¥ PK_IrangosTipai 12 12 Personalinis kompiutens Mikrofonas MILL LS
= Co.nstralnts 13 13 Personaliniz kompiuteris. pele NULL
L Triggers 14 14 Personaliniz kompiuteris. | JSE raktas MNULL
3 Indexes - e - -
31 Statistics 15 15 Personalinis kompiutens. korteliy skait...  MULL
= dbo.Pareigos 16 16  Programing ranga NULL
=1 dbo. Teisesklasif 17 17 Vaizdo technika kineskopinis televiza...  MULL
= dbo.Yartotojai 18 18 WVaizdo technika LCD televizarius NULL
i Views 19 19 Vaizdo techrika Plazminis televizorius NULL
| Synonyms ) =
[ Pragrammabiliy 200 20 Waizdo technika DVD gratuvas MULL
[ Security 21 21 Waizdo technika Projektoriug NULL
[ Security 22 22 Waizdo technikaVaizdo kamera MULL
[ server Objects 23 23 Garso technika.Diktofonas MULL v
1 Replication
g = | (@ 5014D-CMANSOLEXPRESS (3.05P2)  WMIMB.Lemesiene[57] | Mokykloslnventorivs | 00:00:00 | 51
Ready Ln1 Col 1 NS

2.22 pav. IStraukti jrasai i$ lentelés ,,IrangosTipai*



3. SISTEMOS/MOKYMO PRIEMONES DOKUMENTACIJA

3.1. Administratoriaus dokumentacija
Reikalavimai

Darbui su programa turi biiti personaliniame kompiuteryje idiegta.NET 1.1 arba vélesné
versija.
Jei naudotojatés 1étu kompiuteriu, darbas gali buti létas ir nepatogus. Rekomenduojama
kompiuterio konfigiiracija:
- rekomenduojama 256MB RAM, min: 128MB,

- rekomenduojama 1280x1024 ekrano rezoliucija, min: 1024x768

Prisijungimas prie MokyklosInventorius

Naudotojo atpazinimas

Kiekvienas naudotojas sistemoje dirba asmeninémis teisémis.Prie§ pradedant dirbti Jiis
turite autentifikuotis, t.y. prisijungti prie MokyklosInventorius sistemos {raSant asmeninj
prisijungimo varda bei slaptaZzodi. Jeigu neturite slaptazodZziy, krepkités i mokymo istaigos
vadovybe.

Sékmingai prisijungus prie sistemos, Jus galésite atlikti komandas pagal Jums
asmeniskai suteiktas teises.

Prisijungimas
Prie administravimo aplinkos prisijunkite tokiu budu:
1. Pasileiskite programa MokyklosInventorius.exe
2. Pasikraus prisijungimo langas:

Y artotojo vardas; | |

Slaptazodis: | |

| Pisiungi | | Usdawi |

2.23 pav. Prisijungimo langas

3. Lauke ,,Prisijungimo vardas* jrasSykite Jums suteikta prisijungimo varda.
4. Lauke ,,Slaptazodis‘ jrasykite asmeninj vartotojo slaptazodi.

5. Paspauskite mygtuka ,,Prisijungti.



Jeigu padaréte klaida, sistema iSduos atitinkama praneSima — pataisykite ir bandykite i$
naujo. Jei JUs teisingai suvedéte slaptazodZius, sistema jus atpazins.

Taciau, jeigu Jisy naudotojui néra nustatytos teisé prisijungti prie administravimo
aplinkos, Jums bus pateiktas atitinkamas praneSimas, ir { administravimo aplinka neprileis.

Jei viskas tvarkoje, pradés krautis administravimo langas.

SlaptazodZio keitimas

Js galite pasikeisti slaptazodi kada Jums patogu:

SlaptKeitimas

Senas slaptafodiz | |

Maujas slaptaodis: | |

Pakartotas slaptafodis: | |

| | avgaukii |

2.24 pav. Slaptazodzio keitimas

1. Lauke ,,Senas slaptazodis* jrasykite Jums suteikta naudotojo slaptazodi (ta, kuriuo tik
ka prisijungéte).

2. Lauke ,,Naujas slaptazodis‘ irasykite nauja slaptazodi (Sis slaptazodis negali sutapti su
senu).

3. Lauke ,Pakartotas slaptazodis* dar karta iraSykite nauja slaptazodi — tai reikalinga
sutikrinti, ar nepadaréte klaidy. Pastaba: iraSydami slaptazodi, Jiis matysite
zvaigzdutes — patikrinkite, ar jjungta teisinga kalba (pvz. jei ijjungta lietuviy kalba,
vietoj renkamy skaiciy gali biiti ivedamos lietuviskos raides).

4. Paspauskite mygtuka ,,Keisti®.

Pagrindinis langas




(B Pirmas Z”:.FE

Funkcijos  Administravimas — Apie

Inizidenty zaragas Stabusy spalvos

D Favadinimas Darbuotojas Data Spr. data
1 |Sulmg. [ Pelras Pehaitis 2008.04.28 2008.04.28
2 Testas Jonaz Jonaitis 2003.04.28 2008.04.28
3 Testas Jonaz Jonaitis 2008.04.28 2008.04.28
4 Testas3d Jonaz Jonaitis 2008.04.28 2008.04.28

2.25 pav. Pagrindinis langas

Statusy spalvos

fH StatususS... @

Atmestaz

| #zprestas

2.26 pav. Spalvy paleté

Jei neaisSku kokie jvykiai yra iSspresti arba sprendZiami, tai galima pasitikrinti per spalvy
paletg.

Programos pagrindinis meniu

Pagrindinis meniu yra iSsiskleidZiantis, naudojamas iki 1 lygio iSskleidimas. Pagrinidnés

meniu dalys ir daZniausiai naudojamos komandos:

1. Funkcijos

Funkciios Bta(yllal= 0

Maujas incidentas

2.27 pav. Funkcijos



- Naujas incidentas — pasirinkus §i langa, yra galimybé sukurti nauja ivyki, kuris yra
susijes su mokymo istaigos inventoriumi;

- Baigti — pasirinkus §j punkta, Jis uzdarote programos langa.

2. Administravimas

Administravimas sl

Drarbunkojai

Vartokojai

Trangos klasifikatorius
Pareigyvbiy klasifikatarios
El.paéta nuskatymai

Slaptazodzio keitimas

2.28 pav. Administratoriaus galimybés

- Darbuotojai — pasirinkus §i langa, galimyb¢ yra suvesti visus mokymo istaigos
darbuotojus;

- Vartotojai — pasirinkus §i meniy punkta galime sukurti naujus naudotojus,
kuriems bus suteiktas pri¢jimas prie programos;

- Irangos klasifikatorius — suklasifikuojam mokymo istaigos iranga;

- Pareigybiy klasifikatorius — Suvedamos mokymo istaigos pareigybés;

- El.pasto nustatymai — Nustatoma el. apSto déZuté i kuria eis visi el. praneSimai
apie ivykusius ivykius mokymo istaigoje.;

- Slaptazodzio keitimas — slaptazodZzio keitimas.
3. Apie
-

2.29 pav. Funkcija ,,Apie‘
- Apie — pateikta informacija apie programa, jos vaersija.

Meniu punktas ,,.Darbuotojai‘




Darbuotojai E]

1D Yardaz Pavardé Pareigos Pabaigos data
1 Jonas Jonaitis Okvedys

2 Jonuliz Jonaitiz b atemnatik.oz mokytojaz(-a) 2008.04.25

3 Petras Diirektoraitis Direktoriuz

4 Petraz Petraitiz M atemnatik.oz mokytojaz(-a)l

5 Birute Onaitiené M aternatik.os mokytojaz]-a

M avjo darbuctojo jyedimas

Vardas | |

Pavarde | |

Parigo R - |

2.30 pav. Darbuotojai

- laukas ,,Vardas* — jvedame naujo mokymo istaigos darbuotojo varda;

- laukas ,,Pavardé* — skirta jvesti mokymo istaigos darbuotojo pavardg;

- laukas ,Pareigos™ — skirta iSrinkti i§ pateikto saraSo mokymo istaigos darbuotojo
pareigas;

- suvedus reikiamus laukus, spaudZiamas mygtukas ,Ivesti“. Taip ijrasas yra
iSsaugomas;

- mygtukas ,.Salinti* yra skirtas panaikinti jrasa.

Meniu punktas ,,Vartotojai‘




Vartotojai @

Yartobojo vardaz Teizés Yardaz Pavarde FPabaigos data
adrmin Adrminigtratoriog Jonaz Jonaitiz

petras b ok yptajaz Petraz Direktaraitiz 200804, 25
adminZ Adrminigtratonius Jonaz Jonaitiz 20080428
direk b ok phojaz Petraz Direktoraitiz

ratmiok. b ok ytajaz Petras Petraitiz

M aujo darbuotojo peedimaz

Yartobojo vardaz || |

Slaptazodis | |

Falkatoh zlaptazod) | |

YWardaz Pavarde | j

Teizés | j

2.31 pav. Vartotojai

Norint sukurti naujg vartotoja, kuris naudosis programa, reikai suvesti laukus esancius
formoje,,Naujo darbuotojo jvedimas*:

- laukas ,,Vartotojo vardas“ — sukuriamas vardas, kurio pagalba sistema atpaZins
darbuotojus, norin¢ius naudotis MokyklosInventoriaus programa;

- laukas ,,Slaptazodis‘ — suvedamas slaptazodis;

- laukas ,,Pakartoti slaptaZodi — pakartojamas suvestas slaptazodis;

- vardas Pavardé — IS duoto saraso iSrenkame mokymo istaigos darbuotoja, kuriam bus
priskirtas ,,Vartotojovardas‘;

- teisés — pasirenkame teises ar tai bus ,,Administratorius* ar ,,Mokytojas*;

- mygtukas ,Ivesti — suvedus visus reikiamus laukus, spaudZiame mygtuka ,,Ivesti‘.
Paspaudus minima mygtuka, irasas yra iSsaugomas;

- mygtukas ,,Salinti — jei mokymo istaigos darbuotojas jau nebedirba mokymo

{staigoje, tada $alinam jo jra$a paspausdami mygtuka ,,Salinti*.

Meniu punktas .. Jrangos klasifikatorius*




Iranga

] FPavadinimas Fabaigos data
1 Stalas

2 k.edé

3 Lenta

4 aaa 2008.04.25

Maujo jrangoz tipo jvedimaz

Irangos pavadinimas |

[ e ]

2.32 pav. Jrangos Kklasifikatorius

Pasirinkus §1 meniu punkta, Jis turite suvesti mokymo istaigos inventoriu.

Meniu punktas ,.,Pareigybiy klasifikatorius*

Pareigos E]

] FPavadinimas Fabaigos data
1 b atematikos mokytojaz(-a)

2 Okvedys 2008.04.25

3 Diirektoriug

4 aaa 2008.04.25

Maujy pareigy ivedimaz

Pareigy pavadinimas || |

[ e ]

2.33 pav. Pareigybiy klasifikatorius

Pasirinkus §1 meniu punkta Jiis turite suvesti visos mokymo istaigos pareigybes.

Meniu punktas ,,El. pasto nustatymai‘




SMTP |
Laikas nuo |test@mak_l,lkla-test.lt |
Adresai |h.lemesiene@vmi.lt |

2.34 pav. El. pasto nustatymai

- Laukas ,,SMTP* — skirtas jraSyti Jusy mokymo istaigos SMTP serverio pavadinima
per kuri bus siunciami elektroniniai laiskai;
- Laukas ,,LaiSkas nuo* — nurodoma el. pasSto déZute i$ kurios bus siunciami el. laisSkai;

- Laukas ,,Adresai* — nurodoma i kokia el. paSto dézut¢ bus siunciami el. laiSkai.

3.2. Vartotojo dokumentacija

Prisijungimas prie MokyklosInventorius programos

Naudotojo atpazinimas

Kiekvienas naudotojas sistemoje dirba asmeninémis teisémis. Prie$ pradedant dirbti Jiis
turite autentifikuotis, t.y. prisijungti prie MokyklosInventorius sistemos jraSant asmeninj
prisijungimo varda bei slaptazodi. Jeigu neturite slaptazodziy, kreipkités | mokymo istaigos
vadovybe.

Sékmingai prisijungus prie sistemos, Jus galésite atlikti komandas pagal Jums
asmeniskai suteiktas teises.

Prisijungimas
Prie administravimo aplinkos prisijunkite tokiu budu:
- Pasileiskite programa MokyklosInventorius.exe
- Pasikraus prisijungimo langas:

Wartotojo vardas: | |

Slaptafodis: | |

| Prisiiunat | | USdarpt |

2.35 pav. Prisijungimo langas

- Lauke ,,Prisijungimo vardas* jrasykite Jums suteikta prisijungimo varda.



- Lauke ,,Slaptazodis* jrasykite asmenini vartotojo slaptazodi.
- Paspauskite mygtuka ,,Prisijungti®.
Jeigu padaréte klaida, sistema iSduos atitinkama praneSima — pataisykite ir bandykite
i$ naujo. Jei Jiis teisingai suvedéte slaptazodzius, sistema jus atpazins.
Taciau, jeigu Jisy naudotojui néra nustatytos teis€ prisijungti prie administravimo
aplinkos, Jums bus pateiktas atitinkamas praneSimas, ir { administravimo aplinka neprileis.
Jei viskas tvarkoje, pradés krautis administravimo langas.

Slaptazodzio keitimas

Jus galite pasikeisti slaptazodi kada Jums patogu:

5laptKeitimas

Senas slaptaZodis: | |

Maujas slaptaZodis: | |

Pakartotas slaptafodis: | |

| | | e |

2.36 pav. Slaptazodzio keitimas

1. Lauke ,,Senas slaptazodis‘ jrasSykite Jums suteikta naudotojo slaptazodi (ta, kuriuo tik
ka prisijungéte).

2. Lauke ,,Naujas slaptazodis* iraSykite nauja slaptazodi (Sis slaptaZodis negali sutapti su
senu).

3. Lauke ,Pakartotas slaptazodis*“ dar karta iraSykite nauja slaptazodi — tai reikalinga
sutikrinti, ar nepadaréte klaidy. Pastaba: iraSydami slaptazodi, Jus matysite Zvaigzdutes —
patikrinkite, ar jjungta teisinga kalba (pvz. jei ijungta lietuviy kalba, vietoj renkamy skaiciy
gali biiti ijvedamos lietuviskos raidés).

4. Paspauskite mygtuka ,,Keisti®.

Pagrindinis langas




(B Pirmas Z”:.FE

Funkcijos  Administravimas — Apie

Inizidenty zaragas Stabusy spalvos

D Favadinimas Darbuotojas Data Spr. data
1 |Sulmg. [ Pelras Pehaitis 2008.04.28 2008.04.28
2 Testas Jonaz Jonaitis 2003.04.28 2008.04.28
3 Testas Jonaz Jonaitis 2008.04.28 2008.04.28
4 Testas3d Jonaz Jonaitis 2008.04.28 2008.04.28

2.37 pav. Pagrindinis langas

Statusy spalvos

fH StatususS... @

Atmestaz

| #zprestas

2.38 pav. Spalvy paleté

Jei neaisSku kokie jvykiai yra iSspresti arba sprendZiami, tai galima pasitikrinti per spalvy
paletg.

Programos pagrindinis meniu

Pagrindinis meniu yra iSsiskleidZiantis, naudojamas iki 1 lygio iSskleidimas. Pagrindinés

meniu dalys ir daZniausiai naudojamos komandos:

1. Funkcijos

Funkciios Bta(yllal= 0

Maujas incidentas

2.39 pav. Funkcijos



- Naujas incidentas — pasirinkus §i langa, yra galimybé sukurti nauja ivyki, kuris yra
susijes su mokymo istaigos inventoriumi;

- Baigti — pasirinkus §j punkta, Jis uzdarote programos langa.

2. Administravimas

Slaptaiodzio keitimas

2.40 pav. Funkcija Administravimas

slaptazodZio keitimas — slaptaZzodZio keitimas;

kiti pri¢jimai paprastam naudotojui yra uzdrausti.

3. Apie

BEa

2.41 pav. Funkcija ,,Apie‘

- Apie — pateikta informacija apie programa, jos kiir¢ja ir programos versija.

Meniu punktas ,,Naujas incidentas‘




Naujasincidentas @

Incidento pavadinimas: | |

rangos pss N - |
k.abinetas: I:I
|Fventoriniz numeris: |:|

|ncidento apragymas;

[ G ]

2.42 pav. Naujo incidento registravimo langas

- laukas ,,Incidento pavadinimas* — uZraSomas apibendrintas jvykio pavadinimas;

- laukas ,,Irangos tipas* — IS sitilomo saraso Jums reikia pasirinkti tipa;

- laukas ,,Kabinetas‘ — nurodote kabineto numeri, kuriame ivyko kazkoks ivykis;

- laukas ,,Inventorinis numeris‘ — nurodomas irangos inventorinis numeris;

- laukas ,,Incidento apraSymas‘ — trumpai apraSoma kas atsitiko;

- Mygtukas ,,Gerai*“ — paspaudus mygtuka, automatiSkai sugeneruojamas elektroninis
laiSkas ir per SMTP protokola iSsiun¢iamas praneSimas mokyklos darbuotojui, kuris

tvarkys sugedusi mokymo istaigos inventoriy.

Incidento sprendimo eiga

Darbuotojas gauna el. laiSka su praneSimu, kad yra uZregistruota mokymo istaigoje
problema. Jis:
- prisijungia prie ,,MokyklosInventorius® programos, atsidaro inicijuota incidenta

(irasas bus matomas violetine spalva);



- Jei:
o 1vykis uzregistruotas korektiSkai, tada jis pasirenka mygtuka ,,Pradéti spresti*
(jrasas bus matomas melyna spalva),
o 1ivykis uZregistruotas nekorektiskai, tada jis pasirenka mygtuka ,,Atmesti* (irasas
tampa matomas geltona spalva),
o 1vykis uZregistruotas apskritai ne pagal susitarimus, pasirenkamas mygtukas
»Anuliuoti“ (jraSas bus matomas raudona spalva).
- Kai mokymo istaigoje ivykis iSsprgstas, tada jraSomas sprendimas ir spaudZiamas

mygtukas ,,ISsaugoti sprendima‘.



Incidentas

Incidento pavadinimas: |Staln keitimaz

Irangos tipas:
K.abinetas:
Inwentorinis numeris:

Incidento apragymas:

|S talaz

]

Pakeiskite stalal

Darbuotojas

Sprendimas:

Petraz Petraitis

*

b

| | Fradeti zpresti |

El. lai§ko gavimas

2.43 pav. Incidento sprendimo langas

Darbuotojas atsidargs el. pasto programa gauna el. praneSima. Tai matome 2.42

paveikslélyje.



B Naujas incidentas nr. 9 - Pranesimas (Paprastas teks... E'E'E'

EEaiIas Redagavimas FRodymas  [kerpimas  Formatavimas — Irankiai
i Weiksmai  Zinynas

D Bksakyti | 8 Atsakyti visiems | (S Persiusti | 4 o | od | ¥ |3 | X

E
kil -

Muo: test@mokykla-  IEsigsta:  An 2008.05.06 15:05
kest. Ik

k.arm: Biruke Lemesiens

Kopija:

Tema: Maujas incidentas nr, 9

Incidenty sukdre: Petras Petraitis

Incidento antraste: Lentos keitimas

Incidento turinys:

Mebejmanoma jskaityti kas parasyta ant lentos,
reikia pakeisti,

Prazome skubiai pakeisti, nes nejmanoma dirbti,

2.44 pav. El. pasto pranesimo langas



4. SISTEMOS/MOKYMO PRIEMONES PANAUDOJIMAS MOKYMO
PROCESE

Buvo sukurta mokyklos probleminiy jvykiy informacin¢ sistema pasinaudojus Visual
Studio 2003 ir programuojant su C# programavimo kalba.. Jos pagalba ir sukurta mokyklos
probleminiy jvykiy informaciné sistema.

Mokymo istaigoje pravedus eksperimenting tyrima, kurioje dalyvavo 61 pedagogas,
paaiskejo, jog Sia priemone yra patogu naudotis, paprastai, gana aiSkiai yra nurdoma ka kur
reikia jvesti ir kokie veiksmai seka po probleminio jvykio uzregistravimo (2.45 pav.).

Navigacija patogi naudojimui.

Eksperimentiné dalis

5; 8%

O Taip
m Ne

56;92%

2.45 pav. Eksperimentiné dalis

Sukiirus Sig sistema mokymo istaigos pedagogai galés tinkamai iSnaudoti savo pamokos
laika, negaiSdami savo brangaus laiko ieSkant tikvedzio telefonu, einant pas ji ar tiesiog
pasiunc¢iant mokini. Nebus trukdomas pamokuy laikas, mokiniai iSgirs visa jiems svarbig

informacija laiku.



ISVADOS

1.

8.

ISnagring¢jus mokymo jstaigose esancias informacines sistemas, pastebéta, jog mokymo
istaigos probleminiy ivykiu fiksavimui, registravimui ir sprendimui néra skiriama laibai
daug démesio, ir toks neatsakingas poZzitiris priveda prie dideliy finansiniy netikslumy
analizuojant materialy mokymo jstaigos turta, bei jauciamas pedagoguy ir mokiniy
nepasitenkinimas kai yra trukdomas juy pamoky laikas.
ISnagringjus pateikta literatiira ir informacines sistemas paaiskéjo, jog tokiy informaciniy
sistemy yra nemazai. Galima bity iSskirti pagrindines tokais kaip IBM Tivoli, Computer
Associates Unicenter Service Desk, taciau jos yra per brangios isigyti mokymo istaigai.
Sukurta informaciné sistema palengvintuy pedagogu darba, bei sutrumpinty sprendziamy
mokymo jstaigos probleminiy jvykiy laika.
Atliktos apklausos analizé¢ parodé, kad mokymo istaigos yra neblogai apriipintos
personaliniais kompiuteriais, dél to ir buvo nusprgsta suprojektuoti mokyklos probleminiy
ivykiy informacing sistema, kuri registruoty probleminius ivykius ivykstan¢ius mokymo
istaigoje.
Atliktos apklausos iSvados rodo, kad didzioji pedagogu dalis moka tik vidutiniSkai
naudotis kompiuteriu, buvo nusprgsta kurti paprasta, patogia naudoti mokyklos
probleminiy ivykiy informacing sistema.
Pasinaudojus Visual Studio 2003 programa ir C# programavimo kalba buvo sukurta
mokyklos probleminiy jvykiu informaciné sistema ir pati duomenu bazé¢ perkelta |
Microsoft SQL serverj 2005.
Mokymo istaigoje idiegus sukurta probleminiy jvykiy informacing sistema darbuotojams
garantuoty visy paklausimy aptarnavimo bei jvykiy sprendimo kontrole. Toks darbo
organizavimas padéty suvienodinti atliekamus naudotojy palaikymo darbus, leisty paskirti
tinkamus specialistus problemoms spresti, efektyviau panaudoti turimus IT personalo
iSteklius kasdieniniams IS darbuotoju ivykiams spresti, tuo paciu uztikrinant nepertraukiama
veiklos funkcijy atlikima mokymo istaigoje.
Idiegus numatytas priemones, laukiamas poveikis kokybei:

— standartizuotas pagalbos naudotojams teikimas;

— maZzés nusiskundimy ir nesusipratimy skaicius;

— efektyviau bus panaudoti turimi IT personalo iStekliai kasdieniniams IS darbuotoju

ivykiams spresti;

— formuosis darbuotojy ir mokiniy pozityvi nuomoné apie informacines

technologijas;

— greités probleminiy ivykiuy iSsprendimo laikas.
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2 PRIEDAS. SIEKIAMOS BUKLES SCHEMA

Valdymas
Priemonés

Incidentai

Incidenty

valdymas

Incidentai

VARTOTOJAI
Sunkumai RySys
Klausimai Atnaujinimai
Paklausimai Nukreipimai
IT vartotoju
aptarnavimo
tarnyba

Centriné duomeny bazé (CMDB)




3 PRIEDAS. LENTELIU APRASYMAS

LENTELE: DARBUOTOJAI

Aprasymas: Saugomi ivedami duomenys apie mokymo istaigos darbuotojus.

Pirminis raktas: ID

Stulpelio pavadinimas Tipas Privalomumas Pastabos
ID AutoNumber Not null
Vardas String Not null
Pavarde String Not null
DarPareigos Unsigned Short | Not null
TrynData Date
LENTELE: VARTOTOJAI
ApraSymas: Saugomi duomenys apie sistemoje sukurtus vartotojus.
Pirminis raktas: VartVardas
Stulpelio pavadinimas Tipas Privalomumas Pastabos
VartVardas String Not null
VartSlaptaz String Not null
Teises Unsigned Byte | Not null
VartDarbuotojas Unsigned Int Not null
TrynData Date
LENTELE: TEISKLASIF
ApraSymas: Saugoma informacija apie teises.
Pirminis raktas: ID
Stulpelio pavadinimas Tipas Privalomumas Pastabos
ID Unsigned Byte | Not null
Pavadinimas String Not null
TrynData Date

LENTELE: PAREIGOS

ApraSymas: Lentel¢je saugoma informacija apie mokyklos pedagogu pareigas.

Pirminis raktas: ID

Stulpelio pavadinimas

Tipas

Privalomumas

Pastabos




ID UnsignedByte | Not null
ParPavadinimas String Not null
TrynData Date

LENTELE: INCIDENTAS

ApraSymas: Saugoma informacija apie registruotus mokymo jstaigos ivykius.

Pirminis raktas: ID

Stulpelio pavadinimas Tipas Privalomumas Pastabos
ID Auto Increment | Not null
Pavadinimas String Not null
Darbuotojas Unsigned Int Not null
IrTipas Unsigned Short | Not null
Data Date Not null
Kabinetas String Not null
Statusas Unsigned Byte Not null
Aprasymas String Not null
InventorinisNr String Not null
Sprendimas String

SprData

LENTELE: INCSTATUSAI

Aprasymas: Saugoma informacija apie mokymo istaigos statusy reikSmes.

Pirminis raktas: ID

Stulpelio pavadinimas

Tipas

Privalomumas

Pastabos

ID

UnsignedByte | Not null

StatPavadinimas

String

Not null

LENTELE: IRANGOSTIPAI

Aprasymas: Saugoma informacija apie mokymo istaigos iranogos tipus.

Pirminis raktas: MOKKOD

Stulpelio pavadinimas Tipas Privalomumas Pastabos
ID UnsignedShort | Not null
TipPavadinimas String Not null
TrynData Date




4 PRIEDAS. CMDB konfigiiraciniy vienety schema

CI rusys CI kategorijos CI tipai CI pavyzdziai
(angl. CI (angl. CI classes)
families)
1. Kompiuterizuoty | 2.1.1 Stacionariis procesoriniai blokai
darbo viety techniné L
iranga 2.1.2 Standieji diskai
2.1.3 Monitoriai
2.1.4 Nesiojamieji PC
1.2 Serveriy techniné | 2.2.1 Procesoriniai blokai
iranga
2.2.2 Standieji diskai
20 2.2.3 Monitoriai
g 2.3. Duomeny 2.3.1 LAN
2 perdavimo tinklo
= techniné iranga 232 WAN
S
N

2.5 Periferiné
techniné jranga

2.5.1 Spausdintuvai

2.5.2 Skeneriai

2.5.3 Daugiafunkciniai jrenginiai

2.5.4 Kita

2.6 Kita, kitur
nepriskirtina,
techniné jranga

4. Programiné
iranga

4.1 Informaciniy
sistemy P]

4.2 Taikomoji P[

4.3 Sisteminé P]

4.4 P] licencijos

5. Kita




5 PRIEDAS. APKLAUSOS REZULTATAI

Jasy lytis

@ Moteris
m Vyras
1 mokykla 2 mokykla 3 mokykla
Jisy darbo stazas mokykloje

@ 1 Mokykla

@ 2 Mokykla

O 3 Mokykla

1-5 metai 5-10 metai 10-15 metai  15-25 metai > 25 metai




Jusy kaip mokytojo kvalifikacija

@ 1 Mokykla
m 2 Mokykla
0 3 Mokykla

Mokytojas Vyr. Mokytojas Mokytojas- Ekspertas
metodininkas

Koks Jiisy kompiuterinis rastingumas?

45
40
35
30
25 = 1 Mokykla
m 2 Mokykla
20
0 3 Mokykla

15

10

5

0

Naujokas/Praedantysis Vidutiniskai PaZzenges Ekspertas




Kiek mety naudojatés kompiuteriu?

@ 1 Mokykla
m 2 Mokykla
201 O 3 Mokykla

ki mety 2 metus 3 metus 4-10 mety >10 mety

Ar turite ECDL pazyméjima?

O Taip

B ne




Ar norite kelti darbo su kompiuteriu kvalifikacijg?

O Taip
m Ne

O Nezinau

1 mokykla 2 mokykla 3 mokykla

Kiek kompiuteriy Jiisy mokykloje naudojama mokymo tikslams?

@ 1 Mokykla
m 2 Mokykla
0 3 Mokykla

ki 15 Nuo 15 iki 30 Daugiau kaip 30 Nezinau




Ar Jisy klaséje, kur vedate pamokas yra kompiuteris?

O Yra
| Néra
O Nezinau

1 mokykla 2 mokykla 3 mokykla

Jasy pozidris i mokymo kompiuterizavima

@ 1 Mokykla
B 2 Mokykla
0 3 Mokykla

L.teigiamas Teigiamas Abejingas Neigiamas L.Neigiamas




Ar pamokoje naudojate kompiuterj ir programines priemones skirtas
tam tikram mokomajam dalykui?

o Taip
m Ne
O Retai

1 mokykla 2 mokykla 3 mokykla

Ar tikrai manote, kad kom piuteris padeda mokintis ?

@ Zinoma
m Siek tiek
0O Nepadeda

1 mokykla 2 mokykla 3 mokykla




Kokiy paslaugu, programiniy priemony pageidaujate savo mokykloje ?

@ Pageidauju
m Nepageidauju

(]

1 mokykla 2 mokykla 3 mokykla

Ar Jus sutiktuméte, kad Jasy mokykloje j kompiuterius bity jdiegta
nauja programiné priemoné, kurios pagalba tekty kviesti akvedij/techninj
darbuotoja dél tikiniy/techniniy problemy (pvz. dingo elektra, perdegé
lempa ir kt)?

o Taip
m Ne

1 mokykla 2 mokykla 3 mokykla




Ar Jus manote, kad naujai jdiegta programiné priemoné palengvinty
Jisy kaip mokytojo darba?

@ 1 mokykla
m 2 mokykla
O 3 mokykla

Taip Ne Turbat Nezinau

|diegus j kompiuterius nauja programine priemone ar Jus greitai
susiorientuotumeéte kaip su ja dirbti?

O 1 mokykla
m 2 mokykla
0O 3 mokykla

Taip Ne Pirmiausia reitky, Nezinau
pamatyti




CDAS. INCIDENTU VALDYMO PROCESO SCHEMA
Incidenty basenos: | 1. UzZregistruotas

Incidenty, valdymo procesas (v2.3)

| 2. Sprendzia PT/Suspenduotas |

| 3. SprendZia specialistai |

| 4. |Ssprestas |

| 5. Uzdarytas

Uzklausos registravimas

Y
,> Incidento charakterizavimas

Specializuotas "~

Y Y
> Incidento sprendimas > .
R p /7 sprendimas -~

Incidento likvidavimo

patvirtinimas

N
\

’
s

IT naudotojas

1. IT naudotojo kreipimasis

Galimi kanalai kreipimosi esmei
apibudinti:

1) intranetu
2) el. pastu
3) telefonu

12. Informacija apie
atidedama incidento
pasalinimo laikg

9. Informacija
apie iSspresta
incidentg

)

11. Incidento

analizavimas

] ]
1 1
] ]
] ]
1 1
] ]
: !
S ' . | basenos
Uzklausy valdymo 4. Pirminé analize ir 5. Incidento : . _ : keitimas
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7 PRIEDAS. APKLAUSOS ANKETA

Gerb. respondente,

Busiu dékinga, jei Juis atsakysite j anketos klausimus. Anketos atsakymai bus panaudoti
magistrinio darbo ,,Modeliuojamoji mokyklos probleminiy jvykiy informacinés sistemos analizé‘
apibendrinimui.

(Jums tinkamus atsakymus paZymékite langelyje)
Tikiuosi i$ Jiisy nuoSirdumo ir i$ karto dékoju uz atsakymus.

1. Jusy lytis:
[ ] Moteris
[ ] Vyras

2. Jusy darbo stazas mokykloje:
[] 1-5 metai
[ ]5-10 metai
[ ] 10-15 metai
[ ]15-25 metai
[ ]>25 metai

3. Jisy kaip mokytojo kvalifikacija?
[ ] Mokytojas
[] Vyr. mokytojas
[ ] Mokytojas-metodininkas
[] Ekspertas

4. Koks Jiisy kompiuterinis rastingumas?
[ ] Naujokas/pradedantysis
[ ] Vidutinigkai
[ ] PaZenges
[ ] Ekspertas

5. Kiek mety naudojatés kompiuteriu?
[ ] Iki mety
[ ]2 metus
[ ] 3 metus
[[]4-10 mety
[ ]>10 mety

6. Ar turite Europos kompiuterio vartotojo (ECDL) paZyméjimq?
[ ] Taip
[ ] Ne

7. Ar norétumeéte kelti darbo su kompiuteriu kvalifikacijq?
[ ] Taip
[ ] Ne
[ ] Nezinau

8. Kiek kompiuteriy Jusy mokykloje naudojamy mokymo tikslams
[ ]1ki 15
[_] Nuo 15 iki 30



[] Daugiau kaip 30
[ ] Nezinau

9. Ar Jusy klaséje, kur vedate pamokas yra kompiuteris?

[ ]Yra
[ ] Néra
[ ] NeZinau

10. Jisy poZiuris | mokymo kompiuterizavimq?
[ ] L. teigiamas
[ ] Teigiamas
[] Abejingas
[ ] Neigiamas
[ ] L.Neigiamas

11. Ar pamokoje naudojate kompiuteri ir programines priemones skirtas tam tikram mokomajam
dalykui?
[ ] Taip
[ ] Ne
[ ] Retai

12. Ar tikrai manote, kad kompiuteris padeda mokintis?
[ ] Zinoma
[ ] Siek tiek
[ ] Nepadeda

13. Kokiy paslaugy, programiniy priemoniy pageidaujate savo mokykloje? (Isvardinkite kelis pavyzdZius)
[ ] Pageidauju:

[ ] Nepageidauju jokiy naujoviu.

14. Ar Jiis sutiktumeéte, kad Jiusy mokykloje, i kompiuterius biity idiegta nauja programiné priemoné,
kurios pagalba tekty kviesti iikvedj/technini darbuotojq dél iikiniy/techniniy problemy (pvz. dingo
elektra, perdegé lempa ir kt.)?

[] Taip
[ ] Ne

15. Ar Jiis manote, kad naujai idiegta programiné jranga palengvinty Jiisy kaip mokytojo darbq?
[ ] Taip
[ ] Ne
[ ] Turbat
[ ] NeZinau

16. [diegus | kompiuterius naujq programine priemone ar Jis greitai susiorientuotumeéte kaip su ja
dirbti?
[ ] Taip
[ ] Ne
[ ] Pirmiausia reikty pamatyti programing priemone
[ ] Nezinau

17. Ar jdiegus ja naudotumeétés ar vis tiek senu biidu kviestuméte itkvedj/techninj darbuotojq?
[ ] Naudogiausi idiegta naujove
[ ] Kvies¢iau senu, patikimu biidy — telefonu arba nueiti tiesiogiai pas tikvedj/technini darbuotoja
[ ] Pasiys¢iau mokini, kad jis prane$ty apie iskilusia problema



