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SUMMARY

This Master thesis presents a study of computeripewnt support services providing
company’s business processes, specifics of theimg@ommunication between end-users and
supporting engineers-consultants and presentswedMisome information systems designed to
automate certain technical support activities. Caire of this study is to alleviate the daily
work of above mentioned consultants when supposirdyusers to locate and resolve issues in

owned computer equipment.

This paper outlines requirements set for softwanéhv could be capable to support business
processes of a company operating in a computepeguit maintenance industry, describes
specially designed technical support system’s techire as well as its programming and

testing results.

The presented prototype of an information systemhibe treated as new step in computer
equipment support services enhancement. This gpEahight serve as a core for knowledge
management system development, it is suitable derin businesses which are other than the

IT equipment support business.
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IVADAS

Salia kompiuteri technirés ir programigs jrangos garantinio aptarnavimo paslaug
pastaruoju metu itin populiarios darosi ir pogairaot laikotarpio kompiuterj technires ir
programirgs jrangos palaikymo paslaugos. Tai yra gana naujs seikalaujanti detalios Sios
paslaugos procesnalizs bei optimizavimo.

Imores teikiartios vartotojams kompiutaritechnireés ir programids jrangos priediros
paslaugas, siekdamos operatyviau ir kokybiSkiaaraputi savo klientus, kuria duomgebazes
skirtas zinioms apie pasiteisinusius gedigalinimo kmdus ir pritaikytus problemsprendimus
kaupti. Tam, kad paprésusius ir dazniausiai pasitaikans kompiuten; technires ir
programires jrangos gedimus galimauty paSalinti operatyviau, aptarnawinteikiartios
imoreés praktikuoja toki gedimp Salinimo algoritmus pateikti klientams specialitnge
interneto svetaise arba programés jrangos pagalbos (angl. Help) sistemosecidla
nepasalinus gedimo, kliento atlikti kompiute@snrangos sutrikimo lokalizavimo ir Salinimo

veiksmai dazniausiaiéV yra kartojami techniik konsultang kas didina tokios paslaugos kastus.

Sio magistrinio darbo tikslas — palengvinti techminkonsultany darky padedant
kompiuterirés irangos naudotojams lokalizuoti ir Salintinpaudojamograngos gedimus.

Uzsibrezty tiksla pasiekti bandoma atliekant sekars uzdavinius:

o atlikti kompiuteryy technirgs ir programigs jrangos priediros paslaugas teikigios
konkretios imones proces analiz,

0 parengti toki proces apiipinimo programingranga reikalavimus,

0 pagal juos suprojektuoti techws pagalbos vartotojams sistgngtoliau - TPVS), 3
suprogramuoti ir iStestuoti.

Proces analizei atlikti buvo pasirinktas konkies imores verslo procasstelgjimas, nes
antriniy Saltinip su tokia informacija yra labai mazai, o pirminidiomenys & aukstos
konkurencijos toki paslaug rinkoje rera prieinami. Analizei atlikti buvo pritaikytas Gan
(1979) aprasSytas duomesraut, diagramomis pagstas sistempanalizs idas.

Darbo eigoje, vadovaujantis Robertson (2) apradfwlere Sablonu, buvo specifikuoti
reikalavimai konsultamt darty palengvinatiai sistemai. Ji buvo projektuojama laikantis
sisteminio projektavimo princip ir vadovaujantis Brown (3) apraSyta komponentais
grindZziama programis jrangos kirimo (angl. Component-based software development)

metodika. Programirs jrangos krimui buvo taikoma projektvaldymo metodika PMBOK (9).

Parengtas TPVS programs jrangos prototipas yra naujas zingsnis tobulinant

kompiuterirés jrangos palaikymo paslaugas, jis gaitilaktualus ir kaip gedimSalinimo Zini



valdymo sistemos branduolys tolimesniame jos vystyBistem galima taikyti ir kitose IT
irangos priediros paslaugas teikidiose imonése beiimonése, kurios teikia su ITiranga

nesusijusias techninio aptarnavimo paslaugas.



1. ANALITIN E DALIS

Tam, tad oty aiSkiau, kaip ir kuriuose etapuose vartotojamisdai kompiuterigs jrangos
gedimo Salinimo paslaggikslinga pritaikyti programia irangy buvo apsibizti tokie analizs
uzdaviniai:

o ISnagrireti kompiuteryy technirgs ir programigs jrangos priefiros paslaugas teikigios
imonreés procesus. (Pasirinkimore - UAB "Softcom Baltija");

o Atlikti pokalbiy tarp kliento ir konsultanto lokalizuojant bei $&lint kompiuterias jrangos
sutrikimus analig, didZziausy déemeg skiriant pokalbio trukmei bei gedimo Salinimo
efektyvumui;

o Stelzti vienos didziausi kompiuteriy gamybogmoniy Dell internetirgje svetirgje klientams
teikiamg informacij, susijusi su kompiuterias jrangos gedim lokalizavimu bei Salinimu,
fiksuojant tokios informacijos pateikimo pasikeitis)

o ISnagrireti Dell korporacijoje, Kklient kompiuterires jrangos aptarnavimo procese
naudojamos informacés sistemos galimybes;

o ISnagrireti Lietuvosimoniy patirti naudojant klient techninio aptarnavimo sistemas.

Didelis cmesys buvo skiriamas UAB ,Softcom Baltija“ IT kotisunty praktinei patiéiai
ir veiklai teikiant vartotojams kompiutegairangos gedim Salinimo paslaugas. Buvo iSsamiai
analizuoti kompiuteriés jrangos savininkams tomi dazniausiai pasitaikény jrangos

sutrikimy lokalizavimo beiy Salinimo Zingsniai,y kartojimas neskmingo Salinimo atvejais.

1.1 Kompiuteriy techninés ir programinés jrangos prieziiros paslaugos

vartotojams

Vis platiau naudojant kompiuterius neiSvengiamaiégidir kompiutery technirés bei
programirgs jrangos gedim skatius. Neretas yra ir naujasigytos kompiuteti technires ar
programires jrangos darbo sutrikimas. Paprastai sutrikus nalspiuteriy technires ar
programires jrangos darbui, vartotojas siekia pasinaudoti teikia garantiniu jrangos
aptarnavimu. Tuo tarpu klientams, norintiems ukgsiiti skland; darla su kompiuteriu
pasibaigus jo gamintojo teikiamam garantiniam kartgares jrangos aptarnavimui,
pastaruoju metu siomos kompiuterj technirgs ir programiis jrangos palaikymo ir prieiios

paslaugos, grindziamos sutartimi tarp kliento ipfieziaros paslaugas teikig&ios imores.
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IT paslaugy tarnybos (Service Desk) brandos modelis
(pagal Gartner)

Integruoty paslaugy teikimas 4 lygmuo
3 lygmuo | Vertés
2 lygmuo | paslaugy | .yertes
brokeriai,
1 lygmuo Proaktvvus | . pogaugy | * Gentre of
partneriai :
+ Sprendimy * Ziniy ir oITir
0 lygmuo | Reaktyvus) 2 Rieiom paslaugy lygio| pagrindinio
= = Problemuy, valdymas verslo metriky
Chaotiskas |« Generalist | keitimy ir turto | » Pajégumy | susietumas
* Vienas valdymas planavimas o PDII_’tf9|ID :
.. kreipimosi « IT paslaugy, + Paslaugy analizeé, verslo
s operatorial | adresas tarnyha, finansinis | planavimas
. Krgisi"i:p sProblemy savitarnos valdymas, “pelno”
e o valdymas sistema Zalos atlyginimas| valdymas

| Yerslo valdymas |
"—| Paslaugy teikimo proceso tvarkvha ‘

—|—| Paslaugy ir strateginiy uZzsakymuy valdymas |

-I Itakoja naudojami jrankiai H Eksploatavimo procesy tvarkvbha ‘ ‘ Matavimas |

Pav. 1 IT paslaug tarnybos (Service Desk) brandos modelis
(pagal Gartner)

Vertinant IT paslaugas

lyg |IT
aptarnavimo srityje pagal Gartner pateikt

teikiainy
imoniy  brandos techninio
model (Pav. 1) matome, kadmoniy
brandos lygis taip pat siejamas su Sioje
srityje naudojamaisirankiais bei klieng
savitarnos sistemosjvaldymo laipsniu.

Taigi, norint uztikrinti  jmorés

konkurencingura klienty aptarnavimo
srityje viena IS strateginiimonés vystymo
krypciy turéty bati informacirgs savitarnos

sistemos diegimas ir tobulinimas (22).

Tiek imores, prekiaujatios kompiuteringranga bei teikia¥ios jos garantinaptarnavim,

tiek pogarantias technids ir programigs jrangos palaikymo ir prie#ios paslaugas

teikiarcios imores, renkasi skirtingus aptarnavimadus (4), pavyzdziui:

(@)

(@)

imones darbuotojas vyksta pas klient vietoje Salina gedim)

klientas pats gabena kompiuterimang | sutartyje nurodytas remonto dirbtuves, dirléges

lokalizuojamas ir Salinamas gedimas, po to, numodgiku, klientas pasiima sutaigyt

kompiuterirg irangy;

o klientas paStu siuta kompiuterir jranga i dirbtuves, dirbtugse yra lokalizuojamas ir

Salinamas gedimas, tada sutaisyta kompiuteranga pastu gzinama klientui;

o ,Help desk® principu veikiantys gedimSalinimo procesai kada klientas skambina techninio

aptarnavimo stfai, telefonu atsiliepia tik bazénkvalifikacija turintis operatorius, kuris

uzregistruoja gedim ji perduodamas atitinkamgedimy Salinimo paslaugas teikiantiems

specializuotiems padaliniams. Priklausomai

nimorés darbo potidzio, technikas-

konsultantas vyksta pas kligrarba kompiuterié jranga gabenamatechninio aptarnavimo

dirbtuves;

o klientas skambina techninio aptarnavimo¢&n telefonu atsiliepia kvalifikuotas technikas-

konsultantas. Jau pokalbio metu lokalizuojamassgnt galimybei bei pakankamai kliento

kompetencijai, operatyviai Salinamas kompiutésirangos sutrikimas. Lokalizavus itin

sucktinga gedimy , kompiuterig jranga siutiamasj techninio aptarnavimo dirbtuves;

o klientas naudoja internete pateiktus daZniausiait@p&artiy ir paprasiausy gedim

lokalizavimo ir Salinimo algoritmus (savitarnostei®os). Tik nepavykus gedimo pasalinti

savarankiskai, klientas skambina techninio aptama\staiai, kurios darbuotojas padeda

lokalizuoti gedim, o0 esant galimybei ir pakankamai kliento kompeijancji pasalina.
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Lokalizavus suétinga gediny kompiuterire jranga siutiama i techninio aptarnavimo
dirbtuves.

1.2 Kompiuteriy techninés ir programinés jrangos prieziiros paslaugy procese
vartojamos sistemos

Technires pagalbos klientams procese gali lmaudojamos kel tipy sistemos:

o Skambuiy centr (angl. Call Centre) sistemos. Sios sistemos pasizymi kad telefono
skambuius priima techniniu atzvilgiu nekvalifikuoti arbsantykinai Zera kvalifikacija
turintys operatoriai, kurie tik registruoja gedimusliau gedimo apraSyan(angl. Trouble
Ticket) perduodami IT specialistams. Pagrindinikide sistemos fikumas — ilgas kliento
aptarnavimo laikas eliminuojant net pagiassius gedimus;

o Technires pagalbosangl. Help Desk) sistemos, skirtos technikams-konstatas. Siose
sistemose kaupiami duomenys, jos teikia informaayjie kliento turimos technis jrangos
bukle bei gedimus. Sistemos yra pildomos technirangy aptarnaujagiy darbuotoy
technilky, smulkiai apraSant gedimo eliminavimo ®igistemos ne tik teikia informagij
apie gedim statistilka, bet ir visiems technikams leidZia gilintiskoleg; atliktus gedimo
eliminavimo Zzingsnius, taip keldamos konsultatgchniky kvalifikacija ir spartindamos
naup gedimy Salinimp. Be to, tokiu principu dirbaios sistemos sudaralggas ne tik
lokalizuoti sudtingus gedimus, bet ir, priklausomai nuo klientchteines kvalifikacijos,
Salinti net ir sudtingus gedimus, taip iki minimumo sutrumpinant gediSalinimo lailg
(technikos nereikia gabenti aptarnavimo centrus arbausii darbuotaj), tokiy sisteny
naudojimas padeda taupyti techninio aptarnavimeukaSi sistemy pagrindinis tikumas
— klientams ilgas laukimo laikas telefoage eikse, kas mazina patenkinpaslauga kliemt
skatiy;

0 Savitarnos pagalbos vartotojamangl. Service Desk) sistemos, talpinamos IT pasiaug
imoniy internetiniuose puslapiuose. Jose vartotojas dagah rasti pilp arba dalif
iSkilusios problemos spendimo Zingsraprasym. Siy sistemy trikumas yra tas, kad jose
Zinios apie pasiteisinusius zingsnius kaupiamos tekhnikg-konsultant, o kliento
savarankiskai atliktas klaidos eliminavimo darbagpasiteisinusi gedimo Salinimo eiga

negali luti atspindta kompiuterigs jrangos kle registruojagioje duomen bazje.
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1.3 “UAB Softcom Baltija veiklos procesy analizé

1.3.1 “UAB Softcom Baltija veiklos aprasas

Organizacijos pavadinimas: ,UAB Softcom Baltija”.

-UAB Softcom Baltija” teikia programiés ir technigs jrangos palaikymo paslaugas

personalini kompiuteriy vartotojams.

Organizacijos veiklos produktas — nuotolinio kotasuimo ir gediny Salinimo paslauga
kompiuteri; vartotojams.

Pagrindires valdymo funkcijos kompanijoje UAB ,Softcom Badtfjyra :

Bendrasis valdymas 1) duoda nurodymus Personalo valdymo, finareddymo, vartotaj
konsultavimo bei technéis jrangos prieiros skyriams; 2) gauna iSsamias ataskaitas ar kit
reikalingg informacipg iS visy skyriy; 3) palaiko ry§ su pagrindiniu paslaugos teikimo
uzsakovu; 4) atlieka rinkos tyrimus ieSko naugsakowv IT konsultavimo paslaugomas teikti.

Personalo valdymas 1) palaiko rys$ su bendrojo valdymo, finans konsultavimo bei
technires jrangos priediros skyriais; 2) planuoja bei numato reikigkonsultani kiekj atskiru
paros metu, sudaro darbo grafikus konsultantamsz&)ma nauj darbuotoy paieSka; 4) veda
darbuotoy apskaig; 5) uzsiima konsultantkvalifikacijos lygioivertinimu bei i kvalifikacijos
kélimo apskaita bei planavimu; 6) organizuoja kvéhftijos klimo kursus; 7) teikia ataskaitas

bendro valdymo skyriui.

Finans: valdymas ir buhalterin apskaita: 1) kontroliuoja pinig srautus; 2) tvarko

buhalterir apskai; 3) teikia ataskaitas bendro valdymo skyriui.

Vartotojy konsultavimas teikia konsultacijas personalinikompiutery vartotojams
technires bei programiés irangos srityse nuotoliniutldu nustato technéis jrangos gedimus,
nuotoliniu kidu padeda juos paSalinti, esantitibybei, uzsako kompiuterés jrangos

aptarnavim, bei gedimo Salinimservise.

Techninés jrangos prieziira: 1) palaiko ryg su bendrojo valdymo finansei personalo
valdymo bei konsultavimo skyriais; 2) planuoja koltsntams reikiamos techris bei
programirgs jrangos uzsakym 3) uztikrina bei palaiko nepertraukiamaudojamos technis

bei programiasjrangos darly 4) teikia ataskaitas bendro valdymo skyriui.
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1.3.2 Informacijos srautai jmonéje

Norint apraSyti kompiuterizuojaan veiklos srif, batina iSskirti svarbiausiugsmorgje
vykstartius veiklos procesus. Tam buvo sukurtmsorés DFD' Pirmiausia buvo sukurta
auk&iausio lygmens DFD (zr. Pav. ), kurioje visa anatiama organizacija zymima kaip
vienintelis gveikos su aplinka procesas. Toliau kuriama nuliigmens DFD (Zr. Pav.
2Error! Reference source not found), kuri nurodo pagrindinius analizuojamos organipac
procesus ir juos siejdius informacijos srautus. Po to dekomponuojamakvieaas nulinio
lygmens DFD procesas, jiems sudaromos atskiros BFDkiai aprasanos vidinius procesus
ir ju saveikas.Cia vartotoji konsultavimo procesui buvo sudaryta pirmojo lygsmenomen

sraut; diagrama (Zr. Pav. 4) (5,6).

PC vartotojai

Informacija kpmpiuteries
irangos pirkimus

Paslaugos uZsakovas

»
a (2]
5 £
o
G
@ fSutarty: ?'§
D 3 =
N S 0n
>8 A4 =
s &R o s
Eo
g8
2 UAB ,Softcom Baltija“
[
A " =
=8 28
3 s 2
o X S=
e g3
—> Bankas Q R =3
5| ¢3 . |E8
£ .g =4 Technir jrangair | & ©
n £ paslaugos o8
L 29 [
Pavedimai uz v +
technire jrangy S -
ir paslaugas Technirés jrangos ir
> paslaug tiekéjai -

Pav. 2 UAB “Softcom Baltija” aukS¢iausio lygio duomemy srauty diagrama

! DFD - duomen sraut; diagramos. Jos skirtos sistemos procesamgssivieikoms (technologiniams ir duomen
srautams) vaizduoti.
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Pav. 3 UAB “Softcom Baltija” nulinio lygio duomeny srauty diagrama
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al
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Informacija apie poreikpapildomai

Technirs jrangos

A techTImMeirangarursakytt prieziira
Ataskaito
Personalo
—— > valdymas 1
Informacija apie naujus DELL produkt| poreikius paslaugoms

Informacija apie riekiamos kvalifikacijos technikiksnsultantu

PC vartotojai

Vartotoju
konsultavimas

A

Duomenys apie vartotojus

kompiuteriws jrangps pirkimus

Duomenm, apie
vartotojus tvarkymas

Pav. 4 UAB “Softcom Baltija” vartotoj y konsultavimo skyriaus pirmojo lygio duomen srauty diagrama

Informacija apie vartotojusrikompiuterirgs jrangos pirkimus
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1.3.3 UAB ,Softcom Baltija“ vartotoj y konsultavimo proceso anali

Nagriréjant "UAB Softcom Baltija" vartotaj konsultavimo procesvykdony eliminuojant
kompiuteriy darbo sutrikimus, buvo iSkirtos dvi proceso sudedsios dalys: 1) savarankiski
kliento veiksmai sutrikimui eliminuoti; 2) kliento techniko — konsultanto bendradarbiavimas.

Savarankiski kliento veiksmai sutrikimui eliminuoti

Klientas, susidr¢s su kompiuteries jrangos darbo sutrikimu, informacijos ieSko
internetiniame konsultuojéios jmonés arba imonss—gamintojos puslapyjeCia paprastai
visada randama papegsusy ir daznai pasitaikamy kompiuterires jrangos darbo sutrikim
eliminavimo algoritna, kuriais klientas ir bando pasinaudoti.

Kliento ir techniko—konsultanto bendradarbiavimas.

Nepavykus eliminuoti kompiuterds jrangos darbo sutrikimo klientas skambirtachninio
aptarnavimo cemdr kur technikui-konsultantui padedant telefonu ekii eit veiksmy,
padedatiu lokalizuoti ir, esant galimybei, paSalinti sutrii. Nepavykus sutrikimo pasalinti,
technikas-konsultantas uzsako kompiutEsinangos pamima i servig, nurodydamas servisui

reikiamus atlikti veiksmus.

1.3.3.1 Konsultanty atlikty sutrikimo eliminavimo aprasSy analizés iSvados

Atlikus technilg-konsultany aprasyiy ir archyve saugom sutrikimo lokalizavimui ir jo
eliminavimui atliky Zingsniy lyginamaja analiz su internetiniame puslapyje pateikb paties
sutrikimo eliminavimo zingsniais, paa&g&, kad tam tikra dalis sutrikimo eliminavimo
zingsnipy yra wl kartojama. Klientas tam tikrus veiksmus jau atlisavarankiSkai, pagal
internete pateiktus nurodymusieu nefiksuojant jo atliki veiksmy technikg-konsultani
naudojamoje duomeanbazje, technikas—konsultantas ir klientas pokalbio ungia priversti
tuos p&ius zingsnius atlikti iS naujo.

Pav. 5 pateiktoje schemoje atsispindi¢petiarbo sutrikimo, kai p&d darbo sutrikirg
salygoja operacia sistema, lokalizavimo ir Salinimo Zzingsniai. Sclogen meélyna spalva
nuspalvinti veiksmai, kurie buvo atlikti tiek kliemsavarankiskai, tiek pokalbio tarp kliento ir
techniko konsultanto metu. Atliekant pokalbio t&t@nto ir techniko konsultanto tyrignlaiko
atzvilgiu, buvo matuojamas kiekvieno Zzingsnio atlik laikas. Nagrigjant tame p&ame
paveiksle pateilt schem, akivaizdziai matome, kad apie 9 minutes technig&sojo laika
pakartotinai atlikdamas tuosdas veiksmus.
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- } ISvalykite pets Pabandykite judinti [junkite pet i kita
Simptomas: f S .
Netvarkingai juda — rui"gm:f‘(tlﬂlso —> pek lzﬁ;]kg%pe%s > PS% antaH
neks zvmiklis (3 min) o (3 min)
Prijunkite kita , kitame —
Rekomendacija: kompiuteryje gerai Fjake_lsl_qte pgs
Perinstaliuokite < veikiangia PS2 <« Zymlkho greit, <
operacir sisten mechanik pek. Wlndovys oS
(1 min) (1 min)

Pav. 5 Operacirés sistemos glygojamo peks darbo sutrikimo lokalizavimo ir Salinimo Zingsnida

1.3.3.2 Pokalbiy analizés iSvados

Nagrirgjant ,UAB Softcom Baltija“ telefonu suteiktos tedhas pagalbos trukm) (zr. Pav.
6 ir Pav. 7) paaisko, kad didzioji dalis pokallai yra gana trumpi (10-20 min). Daugiau nei
trecdalis (37%) pokalli vyksta trumpai, tod galima daryti prielaid, kad didzioji dalis
problemy yra daznai pasitaik&ms ir technikams gerai Zinomos. Nagjant sutrikimy
Salinimo savaits kegyje ataskaitos diagraammatome, kad apie wdal tiek technirgs, tiek
programirs jrangos sutrikimo problemiSsprendziama per trurapaika. IS to galima daryti
iSvadh, kad problemos Salinimas klientui réék dideliy problemy. Taigi, jei klientas tusty
galimybe rasti kompiuterids jrangos darbo sutrikimo Salinimo problemos sprendimo
aprasym, jis su gedimo paSalinimo problema susidergiats, taip sumazindamas tiek

konsultacijas telefonu teikigi techninio personalo, tiek pagalbos linijos apkn.

Technin és pagalbos suteiktos per 1 darbo Sutrikim y 3alinimo savait és bégyje
dieng telefonu trukm és palyginimas palyginimas

@ Programinés jrangos

. 1; 4% . 200 NSO
5;21% ’ 2,8% darbo sutrikimai
150 -
T m Programinés jrangos
4;17% E 100 - — sutrikimas pasalintas
12; 50% % per 10-20 min
9 50 ] O Technings jrangos
darbo sutrikimai
@ Pagalba telefonu truko 60 min 04

B Pagalba telefonu truko 30 min
O Pagalba telefonu truko 20 min
O Pagalba telefonu truko 15 min Savaités dienos
B Pagalba telefonu truko maZiau nei 15 min

1 2 3 4 5 O Techninés jrangos
sutrikimas pasalintas
per 10-20 min

Pav. 6 Technirés pagalbos, suteiktos per 1 darbo Pav. 7 Sutrikimy Salinimo savaigs bégyje palyginimas

dieng telefonu trukmés palyginimas

17



1.4 Kompiuterin ésjrangos gedim Salinimo informaciniy sistery analizé

Pagrindire technires pagalbos vartotojams sistenpaskirtis - automatizuoti techris
pagalbos klientams procgskuri vartotoj; konsultantai ir kompiuteriés jrangos savininkai
atlieka Salindami kompiuterés jrangos gedimuslvairios tokios paskirties informacia
sistemos yra orientuotgsai, kad (7):

Sumazinti kompiuteriés jrangos gedimo pasalinimo laik
ISvengti pakartotini gedimo paieskos bei Salinimo zingsni
Sumazinti klientams laukimo telefordie eiléje laika;

o O O o

Sutrumpinti telefoninio pokalbio tarp kliento irctenines konsultacijas teikiéio darbuotojo
techniko laik;

o Automatiskai registruoti gedimus bai$alinimo eig duomemn bazje.

1.4.1 Projekto alternatyvos

Norint sukurti tinkamiausgi sistema buvo iSnagrigta jvairios sistemos. IS kuri kaip
labiausiai moderni buvo pasirinkta viena stambiausampiuterires technikos gamintqj -
DELL korporacijos - techniés pagalbos sistema, buvo dgasi Lietuvoje veikiatiomis

klienty techninio aptarnavimo sistemomis: 117, Takas.ir kt

1.4.1.1 Dell korporacijos technines pagalbos klientams procesas bei jame veikiancios
sistemos

Dell technires pagalbos klientams proaegalima ity suskirstytii dvi dalis. Tai: 1) klieng

savitarna; 2) techninis kliespkonsultavimas telefonu bei kompiuterio taisymawise.

Abiejose proceso dalyse veikia atskiros, viena Rilos nepriklausatios informacirgs
sistemos: 1) Dell korporacijos internetinis pustagdieikiantis Dell kompiuteui vartotojams
pagrindirg technire informacip 2) Dell techninio aptarnavimo sistema skirta tekams-
konsultantams kaupti informagippie klienty kompiuterireés jrangos gedimus bei jSalinimo
eiga.

Dell internetinis puslapis

Tai operatyvi pagalba klientam€ia klientas, priklausomai nuo kompiuterinirangos
grupes, internetu gali pasiekti jam reikalipghformacip apie savo kompiuterinternetiniame
puslapyje klientas gali rasti tekinformacip: pagrindires zinios reikalingos kompiutegs

irangos naudojimui, informacija apie kompiuterio ife@me jrangy; ijvairis patarimai;
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informacija apie dabartin sistemos konfigracija; sistemos dokumentacija; medziaga,
reikalinga sistemos atnaujinimui. Zemiau pateiktgraeeiksle Pav. 8 galima matyti tech#sn

pagalbos informacijos schematiadestyma.

On-line pagalbos klientams

sistma
\

v v v
Asmeniniai Smulkiy ir vidutiniy jmoniy, Stambiy jmoniy,
kompiuteriai kompiuteriai kompiuteriai

| | |

2

Teikiama informacija

Microsoft pagrindinés DRl
3: Finios P [ aZniausiai ieSkoma
Ziniy bankas | —— Informacija apie sistemaq informacija
| D HT Sistemos perinstaliavimo
Parsisiyskite failg [+ instrukcija
N Elekt::irx:ilr kiti
Sistemos dokumentacija
|vairios kompiuteriy dalys
| |vairls patarimai Esama sistemos konfigaracija [«+—

Pav. 8 Dell internetinio puslapio pagalbos klientars informacijos suskirstymo schema

Kadangi internetiniai puslapiai nuolat tobulinansgjs tinklapis buvo stebimas bei
fiksuojama jame teikiamos informacijos pasikeitin#i. Lenteé Nr. 1

Lentelé Nr. 1 Dell internetinio puslapio teikiamy paslaugy vartotojams kitimas 2005 kovo — 2006 birzelio #nesiais

Tirtos galimyles / stebjimo data 2005 2005 2006
sausis- liepa- sausis-
birzelis gruodis birzelis

Galimybé narSyti visiems vartotojams yra yra yra

Programirs jrangos atnaujinimo parsisiuntimas yra yra yra

Galimybke klientui matyti jo turima technirg jranga néra yra yra

Dazniausiai pasitaikantys gedimaiurgalinimo néra rera yra

instrukcijos

Galimyke siysti informacip apie kompiuteriés néra rera rera

irangos gedim DELL techninio aptarnavimo centryi

ISnagrirgjus Dell interneti puslap galima teigti, kad Si sistema yra naudinga taigjats,
kai norima gauti Zinji pagrindus apie turimkompiuterire sistema, gauti informacih apie
turima sistema bei jos konfigiracija, sistemos atnaujinimo galimybes bei ragtairias
instrukcijas, pvz., sistemos perinstaliavimo inktifa. Tafiau sistema yra mazai naudinga
atsiradusivairiems kompiuteriés jrangos gedimams. Tam tikslui Dell naudoja lststem -

technire pagalba klientams yra teikiama telefonu.
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Dell techninés pagalbos telefonu sistema

Sistemos darbo pagrindas — atsiliepimaklienty skambudius, bei pokalbio turinio
aprasymas — registravimas duomedrazje. Klientas, vadovaudamasis internetinio puslapio
teikiama informacija ir nepasSatis kompiuterigs irango sutrikimo arba Siame internetiniame
puslapyje nerags reikiamos informacijos, skambina nurodytu pagsllmmmeriu, kur yra
tiesiogiai sujungiamas su kompiutésnrangos konsultantu-techniku. Konsultantas-technikas
suteikia klientui reikaling informacip, padeda lokalizuoti ir, esant galimybei, paSalinti
sistemos gedim bei vis darbo eig aprasSo ir iSsaugo lokaliame tinkle pasiekiamoje
informacirgje sistemoje. Lokalizavus sétthgus, kliento ¢ggomis nepasSalinamus gedimus,
konsultantas-technikas uzsako kompiutigifrangos gedimo taisyimtechniniuose centruose.
Siuo atveju sistemos pagalba yra uzsakomas kormiégejrangos pamimas iS kliento,
pristatymasi techninius centrus, jos taisymas beazgnimas atgal klientui. Dell technia
pagalbos telefonu sistemos veikimo algoritmas geeis Pav. 9.

Prii kliento .| Klientas pasirenka
skambutis pagalbos tipa NE

Darbo pabaiga

Pagalbos teikimas | Tail
telefonu

Techninés
pagalbos
klausimai

Sistemos
atnaujinimo Taip—»|
klausimai

Jungimas su
techniku

Ll

Techniniu gedimo
paieska ir
eliminavimas
pokalbio metu

edimas’
nustatytas bet
nepasalintas

Gedimo nanalizé
— perduodama 2-0 |¢——
lygio techn

nustatytas ir
pasalintas.

Darbo pabaiga
Uzsakomas kompiuterinés Tai
technikos paémimas | servisa aip
Gedimo $alinimo eigos apraSymas ir
iuterine ikos statuso i

sistemoje

!

Pav. 9 Dell technirés pagalbos telefonu veikimo algoritmas

Visus atliekamus veiksmus, gedimo paig§k eliminavimo eig bei esara kompiuterires
irangos lokle pokallh vedantis technikas fiksuoja sistemoje, kurios aljnis langas pateiktas
Pav. 10. Sistemoje taip pat fiksuojami visi konitaili kliento duomenys, turimos techam
irangos suélis, turima programié jranga, duomenys apie kompiut@srirangos atnaujinim
bei gediny istorija.
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Phone: 00 Phone:

Pav. 10 Dell technirs pagalbos telefonu sistemos pagrindinis langas

Abi klienty aptarnavimo proceso dalys, veikdamos vienoje viganteikia klientams piln
ir kvalifikuota pagalla, o nagrikjant Siame aptarnavimo procese veikias informacines

sistemas randame tiek privalumy, tiek ir traikumy.

Sisteny privalumai:1) naudodamasis abejomis sistemomis, klientasgaiimyly gauti
pilna reikiamy informacip bei pagalb; 2) kiekvienu atveju pagalba yra greita ir kviifota;
3) teikiama informacija yra glausta ir gerai stiuktuota.

Sistemy triakumai: 1) abi sistemos veikia atskirai, tik vienaakjtapildydamos; veikdamos
atskirai sistemos dubliuoja dahformacijos; 2) klieni pagalbos telefonu sistema — liktin
sistema, kuri turi sudinga strukiira, yra ktai veikianti bei technikams-konsultantams
suckttinga naudoti; d Iéto Klienty pagalbos telefonu sistemos darbo kliento aptamavaikas
yra santykinai ilgas, o klientai daznai yra privetaukti eilése; 3) klient pagalbos telefonu
sistemoje kompiuterigs jrangos sutrikimo lokalizavimo paieSka atliekamadpant nuo
paprasiausy veiksmy, kuriuos klientas gaty atlikti savarankisSkai. Tai dar labiau ggia
kliento ir techniko-konsultanto pokalbio laiko tuo pd&iu ir laukimo telefonigje eikje laika.

Vidutinis kliento laukimo telefonigje eilje laikas 10-15min.

1.4.1.2 TEO klienty aptarnavimo procesas ir jame veikianti sistema

Siekiant palyginti Dell korporacijos Kliemttechninio aptarnavimo proceso informacin
apripinima su nmusy Salyje naudojamais Ifrankiai, buvo domimasi ir Lietuvos patirtimi

klienty techninio aptarnavimo srityje.

117 paslauga

117 paslauga yra skirta TEO klientams aptarnaws darbo pagrindas — nemokamas
telefono numeris, kurio pagalba klientai susisiegia TEO kliend aptarnavimo tarnybomis.

Paskambinus nurodytu numeriu, atsiliepia sistenmeyagorius, kuris klientui gali atsakyiti
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bendro pobdzio klausimus. Esant sétthgesniems klausimams sistemos operatorius skambut
nukreipia atitinkamos srities specialistams arb@giztruoja gedimy kuri sistema savo ruoztu
nukreipia atitinkamos srities specialistams. Spist&a nagrirgja problem, Salina geding, o,
noredami gauti papildomp duomem arba atlikti tam tikrus veiksmus kliento gjes patys
susisiekia su klientu. Operatorius, dirbdamas stesia gali tik matyti paslaugos @gav
duomenis ir uZregistruoti gedim Cia gedimo eliminavimo veiksmai neaprasomi tik
fiksuojama gedimo priezastis ir informacija apialiggo pasSalinimo falt Taip archyvuojami
duomenys neteikia Zipiapie gedimo eliminavimo Zingsnius. Sistema gaktitdik statistine
gedimo atvej informacip. TEO 117 paslaugos veikimo algoritmas pateikthgismoje (zr. Pav.
11).

Priimamas kliento
skambutis, sujungimas su
operatoriumi

Atsakymai | klausimus, Gedimo analize,
"l gedimo registravimas jo eliminavimas

.

Susisiekiama
su klientu
tolesniam [—Ne

I gedimo Salinimui

Gedimas
pasalintas

Gedimas
pasalintas

telefonu Taip W
Techniko iSvykimas
N pas klienta, gedimo Susisiekiama su klientu
Salinimas kliento "1 kokybés uztikrinimui
Taip namuose

Darbo pabaiga |«

Pav. 11 TEO 117 paslaugos klientams telefonu veikinadgoritmas

Zebra pagalbos tarnyba

Zebra pagalbos tarnyba yra skirta TEO ,Zebra“ pagabesinaudojantiems klientams
aptarnauti. Siame procese veikimns sistemos darbo pagrindas, taip pat - nemokaieéoho
linija, kurios pagalba klientai susisiekia su TE@epra“ tarnybos specialistais technikais.
Paskambinus nurodytu numeriu, atsiliepia ,Zebrahyhos specialistas — technikas, kuris
klientui atsakoj visus su Sia paslauga susijusius klausimus, béedgs eliminuoti gedim

pokalbio metu.

Esant suétingesniems klausimams sistemos operatorius skanmolteipia atitinkamos
srities specialistams arba uZregistruoja gadikuri sistema savo ruoztu nukreipia srities
specialistams. Specialistai nagyje problem, Salina geding, o, noédami gauti papildom
duomem arba atlikti tam tikrus veiksmus kliento gyes patys susisiekia su klientu. ,Zebra“
tarnybos sistemos veikimo algoritmas pateiktas palePav. 12.
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Gedimas
pasalintas
pokalbio
metu

Gedimo analizé,
——» bandymas problemg
Salinti pokalbio metu

Priimamas kliento
skambutis

Gedimas
pasalintas
N

Taip l =

Techniko
iSvykimas pas
klientg

Gedimo registravimas
Susisiekiama su klientu analizé, jo eliminavimas
tolesniam gedimo $alinimui paslaugos tiekejo
telefonu, arba praSoma |4 puseje
kliento paskambinti pragjus | Ne
nurodytam laikui

Susisiekiama su klientu
kokybés uztikrinimui

Darbo pabaiga

Pav. 12 TEO ,Zebra" tarnybos klienty aptarnavimo telefonu veikimo algoritmas
Lietuvos telekomo teikiamy techninés pagalbos vartotojams sistem tyrimo iSvados

Tiek Zebra pagalbos, tiek 117 pagalbos sistemddavgiielp Desk® principu. Naxdamas
eliminuoti gedim, klientas dazniausiai turi laukti apie 48 valanddiek tiek pazangesryra
Tako pagalbos tarnyba kuri bando problemasessprvietoje, eliminuodama pas
paprasgiausius internetojrangos darbo sutrikimus. diau Si tarnyba nesiima lokalizuoti

sucktingesni gedimy. Tai atlieka pas klientatvykes technikas.
1.4.1.3 Microsoft Lietuva internetinis puslapis

Microsoft Lietuva internetinio puslapio principas kombinuoti internete teikiam
informacijp su pokalbiais telefonu. Klientams interneto pagafjali pasiekti j dominartia
informacip (informacijos iSdstymo schema pateikta Pav. 13).dda buvo iSnagriéta tik
mums aktuali informacija apie techairprieziara. Ji savo ruozZtu yra suskirstyiaklienty
aptarnavim ir technirg pagalla. Nagriredami bet kur atSalq galime pastedi, kad be
nuorodosi Klientui aktualy informacip Salia visada pateikti kontaktiniai telefonai, kuri
pagalba klientas visada gali susisiekti su spestaa$i ir pokalbio metu gauti dominaria

informacij. (dabar puslapiséV patobulintas, pakeista jo striika).
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..]

Microsoft On-line pagalba

..]

Informacija kontaktams

klientams +
Svietimo programos
g\/ffpdows Projektai visuomenei
o ice ¢ Portalas skirtas verslui
erverial . Pertneriams
$r°ghr§n:awmo o ‘ Inf Sandai
echNe roduktai nformacija P
Business Solutions Nuorodos K;irelsl\lllgig:losoft
Visi produktai ‘

y v

‘ Sauga

i

susisiekimui

Klienty
aptarnavimas

Techniné pagalba

‘ ‘ Licencijavimas ‘ ‘ Legalizavimas ‘ v ‘ Mokymai ‘ ‘ \vykiy perziara ‘
% % Techniné priezitra f %

Kontaktinis telefonas |

v

v

Techninés pagalbos
linija ,Microsoft Hotline”

Pagalbos paslauga
LPremier Support*

: ———

Palaikymas tinkle

v

Produkto aktyvinimas

I

Kontaktinis
telefonas
susisiekimui

Kontaktinis
telefonas
susisiekimui

Nuoroda | papildomg
informacijg

Kontaktinis

informacija

telefonas

Nuoroda | papildomag

Kontaktinis
telefonas
Susisi il I

st Ji

Pav. 13 Microsoft internetinio puslapio pagalbos vdotojams informacijos suskirstymo schema

1.4.1.4 Paslaugos 117, Tako tarnybos ir Dell pagalbos telefonu sistemy palyginimas

Lyginant tarpusavyje visas ardkau iSnagrigtas sistemas galime daryti iSuaétad pagal

Gartner sudargtimoniy brandos modg(Pav. 1) TEO klient techninio aptarnavimo

naudojamos sistemos atitinka 0-1 brandog, Ity tarpu Dell klient techninio aptarnavimo

sistema siekia antissivystymo lyg.

Lentelé Nr. 2 Paslaugos 117, Tako tarnybos DELL ir TPVS sistempalyginimas

1

Paslaugos aprasymas 117 paslauga | Tako pagalbos Dell pagalba
sistema telefonu
Kliento laukimas eije Iki 5 min Iki 5 min Apie 15 min
Gedimo eliminavimo laikas 48 val. 5 min- 48 val, - 60 min
Operatoriaus kvalifikacija Paprastas Technikas- Technikas-
operatorius specialistas specialistas
Sucktingo gedimo Ne Ne Taip
lokalizavimas
Sudktingo gedimo Salinimas | Ne Ne Taip, jeigu
pokalbio metu pakankama kliento
technire
kompetencija
Nesucatingo gedimo Salinimas Ne Taip Taip
pokalbio metu
Kokybés kontroé Taip Taip Ne
Galimyke pokally nukreipti Taip Taip Ne
kitiems specialistams
Archyvuojama gedimistorija | Tik fiksuojamas | Tik Fiksuojamas faktas i
faktas fiksuojamas aprasoma gedimo
faktas sprendimo eiga
Fiksuojama informacija apie | Ne Ne Ne

savitarnos veiksmus
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1.5 Tyrimo iSvados

Pagrindinis kompiuterigs jrangos sutrikim Salinimo techniése aptarnavimo stotyse
(dirbtuwvese) tiikumas yra tas, kad vartotojas santykinaa ilgika negali dirbti kompiuteriu,
kuris jam tuo metu yra reikalingas. Tam tikra dakshnirés jrangos gedim biina gana
nereikSmingi ir nesudingai Salinami tod, vartotojas, gags tinkamas instrukcijas, lengvai ir
per trump laika tokius sutrikimus paSalintpats ir likiy labiau patenkintas. Kompiuteés
irangos siuntimagtechnines aptarnavimo stotis tokiems gedimamatgglia neracionalus tiek
laiko, tiek kSy panaudojimo atzvilgiu.

ISnagrirgjus esamus panasSaus pdbio produktus ir apibendrinus UAB ,Softcom Baltija
konsultacinio proceso ejg galima daryti apibendrindry iSvady, kad norint sukurti
racionaliasn klienty techninio aptarnavimo sistantikslinga ity kurti sistema, apjungiadia
klienty savitarnos sisteanir technires pagalbos sisteqn skirta technikams-konsultantams.
LenteE Nr. 2 jvardintais determinantiniais kriterijais galima wa&dutis projektuojant
programin produkd,.

Siekiant sumazintii technirts pagalbos telefonu stotis skambigiajy vartotop eilés,
nutarta, kad UAB ,Softcom Baltija* TPVS téy leisti klientui atlikti labiausiai paplitusi
gedimy identifikavimo ir ju Salinimo veiksmus bei juos uZregistruoti techmmsa
konsultantams prieinamoje duomebazje. Baty perspektyvu siekti, kad sistemos pateikiam
gedimy eliminavimo algoritmai bei gedign Salinimo apraSai ity saugomi centralizuotoje
duomem bazje, kas sudaryt galimyly palyginti tos pa&os prigimties gedim eliminavimo
zingsnius ir rasti tinkamiausgedimo Salinimo algoritm

ISanalizavus "UAB Softcom Baltija" turimas techrsngriemones ir administratari
kompetencijas, buvo nutarta sistemawimui ir diegimui naudoti interneto seryellS, o
sistemos duomenbaz talpinti imoreje jau dabar naudojamame Microsoft SQL Server 2005
RDBVS serveryje.

Atlikus imorés veiklos bei, vartotgj konsultavimo analiz ir iSnagrirgjus jau
egzistuojatiy bei vartotoy konsultavimo procese naudojarsistery galimybe buvo nutarta
sukurti ir imorgje praktiSkai iSbandyti prototipsistemos, paded&os tiek klientams, tiek
technikams-konsultantams efektyviau paSalinti kartggines jrangos darbo sutrikimus.
Sistema turi kompiuter#s jrangos savininkams papjiti dazniausiai pasitaikaing
kompiuterireés jrangos sutrikim lokalizavimo bei g Salinimo zingsnius ir leisti tokius atliktus

Zingsnius juos registruojant sistemos duomieazje.
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Sistemos paskirtis kelia reikalavanduomen saugyklai tuéti, kurioje sukaupti dazniausi
gedimy Salinimo scenarijai iy sugrupuoti pagal gedumtipus ir pateikiami klientams per

imores interneto svetain
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2. PROJEKTIN E DALIS
Siame skyriuje pateikiamas numatomos sistemos kiesje

2.1 Reikalavimy specifikavimas
Sistemos paskirtis - leisti klientams savarankiSkakontaktuojant su IT specialistais,

paSalinti dazniausiai pasitaikans gedimus, arba atlikti papgasusius kompiuteriés irangos
sutrikimo lokalizavimo Zingsnius, visus veiksmusgistruojant kompiuteriés ijrangos
palaikymo paslaugas teiki&ios imonés duomen bazje. Sistema turi leisti technikui-

konsultantui matyti kliento atliktus veiksmus, @ikti galimyle papildytijrasus pokalbio metu.

2.1.1 Projekto varovai (Project Drivers)

Projektuojamos Technés pagalbos vartotojams sistemos (toliau — TPVShkda ir
pirkéja atstovauja:
UAB ,Softcom Baltija“ klienyy aptarnavimo skyriaus vadovas A. Dementiag mob. tel.

+370 652 02 226, el. pastaadrius.Dementavicius@softcom.se

Projekto konsultagt
Vyr. konsultang S. Krawitnait, UAB ,Softcom Baltija“
Tel.: +370 601 09 503 ; el. pastagvija.Krauciunaite @softcom.se

Sistemos #réja:

IFN-4/1 gr. magistragtR. AndriuSaitied Ramune.Andriusaitiene@stud.ktu.lt

2.1.1.1 Vartotojai

TPVS vartotojai skirstomii keturias kategorijas: administratoriai, konsuléanfrangos
gedimy auditoriai irimores klientai.
Administratorius

Sprendziami uzdaviniai - Sistemos palaikymas; demiteikimas; reguliarus atsargini
sistemos kopij darymas.

Patirtis informaciase technologijose - Patg Microsoft Windows Server 2003 operaan
sistemos, Internet Information Server ir Micros®@L Server 2000 administratorius

Irangos gedim Salinimo zini auditorius
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Sprendziami uzdaviniai - kompiuteémirangos gedimp analiz, dazniausiai pasitaiké&mn
gedimy iSskyrimas, gedimp Salinimo algoritmo sudarymasjvedimas, koregavimas,
atnaujinimas ir pasalinimas.

Patirtis dalykirje srityje - patygs antrojo lygio IT konsultantas.

Patirtis informaciise technologijose - patg IT specialistas.

Konsultantas

Sprendziami uzdaviniai - kliemjpateiktos informacijos priedia papildymas.

Patirtis dalykirje srityje - pirmojo lygio IT konsultantas.

Patirtis informaciise technologijose - patg IT specialistas.

Klientas

Sprendziami uzdaviniai — naudojamwangos gedim Salinimas pasinaudojant pagalbine
informacija iS techninio palaikymo paslaugos #gkinternetires svetaigs ir duomen apie
padarytus Salinimo zingsnius pateikimasstena.

Patirtis dalykirje srityje — nereikalaujama.

Patirtis informaciase technologijose - pradedantysis IT vartotoj@ssavires interneto
narSykes vartojimy.

Zemiau esatioje lentetje pateikiami vartotaj prioritetai. (zr. Lentel Nr. 3).

Lentelé Nr. 3 Vartotoj y prioritetai

Vartotojo kategorija Prioritetas

Imores klientai Svarbiausi vartotojai
Sistemos administratoriai Svarbiausi vartotojai
Konsultantai Antraeiliai vartotojai
[rangos gedimp auditoriai Antraeiliai vartotojai

2.1.2 Projekto Apribojimai
2.1.2.1 Apribojimai sprendimui

Sistemos vartotojams TPVS sistemos funkcijos tuiditi prieinamos ngliegus jo
naudojamame ar kitame kompiuteryje pKIPVS sistemos komponentt.y. nereikalauti taip

vadinamos kliento programiajrangos diegimo.

TPVS vartotojo gsaja turi lati realizuota vartotojui labiausiai pgtamoje aplinkoje, t.y.

per interneto narSykl

TPVS sistemos funkcijos turith prieinamos jos vartotojams nepriklausomai nwo |

kompiuteryjeidiegtos platformos (operacis sistemos).
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2.1.2.2 Diegimo aplinka

TPVS sistemos serverio pisskomponentai turi idi talpinamii Microsoft SQL Server
2005 ir Internet Information Server (lIS) serveriksrios turi ir jau seniai naudoja UAB
~S0ftcom Baltija“, o taip pat turi atitinkamos kvikacijos IT specialistus Siems serveriams
priziareéti.

TPVS komponentai téty biati diegiami Siai sistemai nededikuotose tarngban stotyse,
jungtose; UAB ,Softcom Baltija“ vietin kompiutery tinkla. Ne i$ Sio tinklo besijungiantiems
vartotojams -imonres klientams - prie Sios sistemos tuiitijppadarytas pgjimas per internet
Klientams skirtos TPVS sistemos funkcijos tutititprieinamos per interneto narSyktoctl jo
naudojamai programingiangai TPVS naudojimas poveikio nedarys. Klieneagsusje turi
uztikrinti, kad kompiuteryje ity jdiegta interneto narSykl o kompiuteris bty prijungtas prie

interneto.

Turi bati iSvengta poreikio sistemos kliento gahstaliuoti vartotojo kompiuteryje, pvz.,
panaudojant sistemos Kkliento dalies realizavinmternetinip formu rinkinio pavidalu,

pasiekiany per interneto narSyl

Vartotojo kompiuterineijrangai keliami minimails reikalavimai: tusti interneto rysg ir
interneto narSykl To turi pakakti, kad autorizuotas vartotojas — BJASoftcom Baltija“
klientas - gaity naudotis jam skirto TPVS funkcionalumo teikiamompéslaugomis.

Rekomenduojami minimas reikalavimai vartotej programinei jrangai: Windows
9x/2000/XP arba bet kuri kita operagisistema, uZztikrinanti grafenvartojo darbo aplink
Internet Explorer (5.5 arbabesre versija); Interneto rySys (ne maziau kaip 33ldpartos).

Minimalis reikalavimai TPVS IIS serverio technineangai: Procesorius — 400 MHz Intel
Pentium 1ll, operatyvioji atmintin— ne maziau kaip 512 MB, kietasis diskas — ne awakaip
30 GB talpos, tinklo plokst— Ethernet 10/100 tipo.

Minimalas reikalavimai TPVS duomeanbazs serveriui: ne maziau kaip 5GB dydzio

duomem baz.
2.1.2.3 Bendradarbiaujancios sistemos

I projektuojam TPVS bus importuojami Klientir ju isigytos kompiuteriés jrangos
duomenys IS iSorgs pardavim valdymo sistemos DB. Tam rewk iS uzsakoy kompanijos

reguliariai gauti nustatyto formato duomeéailus.

Kiti sistemoje naudojami duomenys tufitbijvedami rankiniu bdu.
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2.1.2.4 Komerciniai specializuoti programy paketai

I kuriamg sistem nenumatomatraukti jokiy papildomy specializuai programy paket;.
Planuojama, kad TPVS sistema pilnai funkcionuosdognt tik interneto narSy&l kuria
vartotojas galisidiegti nemokamai. Galimpanaudoti pagamintkomponeni taip pat nebuvo
rasta.

TPVS serverio pus programinejrangaiidiegti tuty buti naudojama Microsoft Windows
Server 2000 / 2003 operagisistema ir Microsoft SQL Server 2005 reliacouomen baziy
valdymo sistema (toliau — RDBVS).

TPVS serverio pus programinejrangaiidiegti taip pat bus reikalingas Microsoft Internet

Information Server (toliau — IIS).
2.1.2.5 Pagaminti komponentai, kurie gali bati panaudoti

TPVS sistemos vartotojmSajoms numatoma pritaikyti naudojant java scripht®logip
sukurta nemokam programin komponerd — DHTML ,med“— skirta darbui sujvairiomis
narSykbmis zinony Tree Menu Java Script Applet pavadinimu (23).

2.1.2.6 Numatoma darbo vietos aplinka

Numatoma UAB ,Softcom Baltija“ dirbaty sistemos naudotwjdarbo aplinka +prastire

darbuotojo kompiuterizuota darbo vigtaoreje, turinti ry§ su vietiniu kompiuter tinklu.
2.1.2.7 Sistemos kdrimo terminai

Projekto darh plano sudarymas (2006 02 28);

Projekto reikalavim specifikacijos sudarymas (2006 03 21);

Projekto architekiros specifikacijos sudarymas (2006 04 25);
Detalios projekto architeltos specifikacijos sudarymas (2006 05 23);
Sistemos &rimas (2006 birzelis - rugpiis);

Sistemos testavimas (2006 reigs spalis);

Sistemos naudotojo dokumentacijos sudarymas (241itis);

OO O O o o o o o

Sistemogdiegimas (2006 gruodis).

2.1.2.8 Sistemos kdrimo biudzetas

Kadangi sistema kuriama $as imores reikmems, sistemos ikimo sinaudas sudaro
imores darbuotaj sugaistas laikas (zr. LenteNr. 4) ir sistemai skirti techniniai resursai (zr.
Lentek Nr. 5).
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Lentelé Nr. 4 Sistemos krimo zmoniskieji resursai

Zmoniskieji Darbas Produktas Skirta
resursai val.
Projekto vadovas Projekto darplano sudarymas | Projekto danplanas 8
Projektuotojas Reikalavimspecifikacijos Reikalavimy 24
rasymas specifikacija
Programigs jrangos architekiros | Programiss jrangos 32
specifikacijos rengimas architekftiros
specifikacija
Detalios programies irangos Detali programigs 56
architektiros specifikacijos irangos architekiros
ruosimas specifikacija
Programuotojas | Sistemosrknas Sukurta sistema 200
Sistemos diegimas 12
Sistemos naudotojo Sistemos naudotojo 8
dokumentacijos sudarymas dokumentacija
Testuotojas Sistemos testavimas Testavimo ataskaita8
VISO: 348

Lentelé Nr. 5 Sistemos kirimo techniniai resursai

Techniniai resursai

Darbo kompiuteris su MS Windows Server 2003 opemsistema

Programirs jrangos licencija (Microsoft SQL 2005)

Programig jranga (Internet Information Server (1S 6.0))

Programig jranga (Microsoft Access 2002/2003)

2.1.3 Funkciniai reikalavimai
Sistemos funkciniams reikalavimams apitr pirmiausia buvo iSnagréta veiklos suétis,

susidedanti iS veiklos konteksto ir veiklos padatio, éliau buvo nubéztos sistemos ribos,

bei sudarytas panaudojimo atysjrasas.

2.1.3.1 Veiklos sudétis

Sistemos veiklos konteksto diagrama pateikta Pav. 1

31



Administratorius Pardaviny centras Imores klientai

\ Duomenys apie

Informacija apigrangt ~ gedimo 3Salinimo eig

pirkusius klientus irg
isigyta irangy

Vartotojy —imores
darbuotoy, registravimas |
tinkamy teisiy suteikimas

Informacijos apie
irangos gedimo
Salinimg gavimas

Kompiuterires
irangos gedimo
Salinimo veiklos

Algoritmy jvedimas,
koregavimas, Salinimes

Informacijos gavime . .
Informacijos gavime

Klienty pateiktos
informacijos perira
Irangos gedim papildymas :
auditoriai Konsultantai

Pav. 14 Veiklos konteksto diagrama

Sistemos veiklos padalinimas agibtas zemiau pateiktu veiklggykiy sarasu:

o Administratoriusiveda / redaguoja darbuoicggsmens duomenis, suteikia prieigos teises;

o Pardaviny centras praneSa apie pardukbmpiuterirg jrang ir ja isigijusius klientus;

o [Irangos gedim auditoriusjveda, koreguoja, Salina pasiteisinugedim; Salinimo veiksm
sekas / algoritmus;

o [rangos gedim auditorius gauna duomenis apie registruotus korapigs jrangos gedimus;

o [Imores Klientas gauna informagippie kompiuterias jrangos gedimo Salinimo algorigm

o Imores Klientas siutia duomenis apie gedimo Salinimo £ig

0 Konsultantai papildo kliemtpateikt informacip;

o Konsultantai periiri klienty pateikt informacip.

2.1.3.2 Sistemos sudétis

Projektuojamos TPVS sistemos ribos yra pavaizduoabsikiamoje iliustracijoje Pav.
15.
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1. Administruoti
vartotojus

NP

Administrator

2. lvesti, koreguoti

kompiuterires irangos ius
gedimy Salinimo
Pardaviny algoritmus
valdymo
sistemos DB
3. Pateikti duomenis
apie klientus irg %
kompiuterirg jrangy, \
Kompiuterire
sirangos
gedimy
4. Koreguoti duomenis auditoriu

X

Konsultantai

apie klientus irg
kompiuterirg irangy

/|

5. Koreguoti informacij
apie gedim Salinimo
eica

6. Ivesti informaciy apie
gedimy Salinimo eig

L

Klientai

7. Naudoti gedim
Salinimo algoritmus

Pav. 15 Sistemos ribos

Panaudojimo atvejsarasas (pagal Use Case metaglifs,6):

1. Administruoti sistemos vartotojusrmonés darbuotojus

Vartotojas/Aktorius: Administratorius

ApraSasApima proces, kurio metu registruojami, redaguojami sistemadgotajai (auditoriai ir
konsultantai), jiems suteikiamos atitinkamosdgjsoks.

2. lvesti, koreguoti kompiuterés jrangos gedim Salinimo algoritmus
Vartotojas/AktoriusIrangos gedim auditorius

ApraSas: Apima proces kurio metu jrangos gedim auditorius nagrigja uzregistruotus
sistemoje daZniausiai pasitaikars gedimus, sudaro algoritmus jiems pasalintp fmtjvedaj
sistemos zinj baz pasiteisinusius gedimnSalinimo algoritmus, juos koreguoja ir atnaujina,

Salina neaktualius ir nepatikimus algoritmus.

3. Pateikti duomenis apie klientusurpaudojimo kompiuterig@ijrang,
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Vartotojas/Aktorius:Pardaviny valdymo sistemos duomerbazs tvarkytojai, TPVS funkcija
kliento duomen atnaujinimui
ApraSas: IS pardavimp valdymo sistemos atsitiama informacija apie asmenigsigijusius

kompiuterirg jrang ir ju prieziaros paslaugas.

4. Koreguoti duomenis apie klientusurjompiuterirg iranga

Vartotojas/Aktorius: Konsultantai

ApraSas: Konsultantai, pasinaudodami kontakto sentdis metu gauta informacija patikslina
pasikeitusius duomenis apie kligmt jo naudojam kompiuterire irang.

5. Koreguoti informacy apie gedim Salinimo eig

Vartotojas/Aktorius: Konsultantai

ApraSasiKlientai, naudodamiesi gedursalinimo algoritmu atlieka nurodytus gedimo Safini
veiksmus ir, sistemos pagalba atsianinformacip apie gedimo Salinimo eig Konsultantai
pokalbio su klientu metu giinformacip koreguoja tais atvejais kai klientui savarankiskai
nepavykoirangos gedimo pasalinti.

6. [vesti, informacig apie gedim Salinimo eig
Vartotojas/Aktorius: Klientali
ApraSasiKlientai, naudodamiesi gedursalinimo algoritmu atlieka nurodytus gedimo Safini

veiksmus ir, sistemos pagalba siianinformacip apie gedimo Salinimo eig

7. Naudoti gedim Salinimo algoritmus

Vartotojas/Aktorius: Klientai

ApraSas:Sugedus kompiuteriui klientai registruojasi sist@maesko atitinkamo gedimo apraso
ir surack tinkanma gedimo Salinimo algoritmatlieka nurodytus jame gedimo Salinimo zingsnius

2.1.3.3 Funkeciniai reikalavimai

Reikalavimas#:1 Reikalavimo tipas: F Panaudojimo atvejis#: 2

Aprasymas: Sistema turi leigtangos gedim auditoriuijvesti gediny Salinimo
algoritmus.

Pagrindimas: Reikalinga, siekiant uztikrinti sistesypanaudojamum

Reikalavimas#:2 Reikalavimo tipas: F Panaudojimo atvejis#: 2

AprasSymas: Sistema turi leigtangos gedim auditoriui redaguoti algoritmus;
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Pagrindimas:

Reikalavimas#:3
Aprasymas:
Pagrindimas:

Reikalavimas#:4
Aprasymas:

Pagrindimas:

Reikalavimas#:5

Aprasymas:

Pagrindimas:

Reikalavimas#:6

AprasSymas:

Pagrindimas:

Reikalavimas#:7
Aprasymas:

Pagrindimas:

Reikalavimas#:8

AprasSymas:

Pagrindimas:

Reikalavimas#:9
Aprasymas:

Reikalinga, siekiant uztikrinti sistssypanaudojamuin

Reikalavimo tipas: F Panaudojimo atvejis#: 1
Sistema turi leisti autorizuotam vaitatprie jos prisijungti.
Prie sistemos gali jungtis tik auteoiz vartotojai.

Reikalavimo tipas: F Panaudojimo atvejis#: 1
Sistema turi pagal vartotojui prigkidle suteikti atitinkamas jos
panaudojimo galimybes.
Siekiama uztikrinti, kad kiekvienaératlikty tik jai reikalingas

funkcijas.

Reikalavimo tipas: F Panaudojimo atvejis#: 4

Prie sistemos prisijungus konsultanstésa turi leisti surasti bet
kuri sistemoje uzregistrupklients ir pateikti vig su klientu
susijusa informacip.

Reikalinga, efektyviam konsultantdodaunztikrinti.

Reikalavimo tipas: F Panaudojimo atvejis#: 4

Prie sistemos prisijungus konsultanstésa turi leisti redaguoti
duomenis apie klieat

Reikalinga, siekiant uztikrinti sistsypanaudojimo efektyvum

Reikalavimo tipas: F Panaudojimo atvejis#:5
Prie sistemos prisijungus konsultanstesa turi leisti redaguoti
duomenis apie kliento kompiuteémjrangos Salinimo eig

Reikalinga, siekiant uztikrinti sistsypanaudojimo efektyvum

Reikalavimo tipas: F Panaudojimo atvejis#: 6, 7
Prie sistemos prisijungus klientui sisteuri pateikti jo turimos
kompiuterires jrangos sras.
Reikalinga, siekiant uztikrinti sistsypanaudojamusn

Reikalavimo tipas: F Panaudojimo atvejis#:6, 7
Prie sistemos prisijungus klientui sistéuri pateikti dazniausiai
pasitaikadiy Sio kompiuterigs jrangos tipo gedimsaras bei ju

Salinimo algoritmus.
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Pagrindimas: Reikalinga, siekiant uztikrinti sistesypanaudojamum

Reikalavimas#:10 Reikalavimo tipas: F Panaudojimo atvejis#: 6
Aprasymas: Sistema tu leisti klientui informacapie kompiuteriés irangos
gedimo Salinimo eigpasiisti kompiuteriks jrangos priefiros

bei aptarnavimo paslaugas teikia jmonei.

Pagrindimas: Reikalinga, siekiant uztikrinti sistsypanaudojimo
efektyvum.

Reikalavimas#:11 Reikalavimo tipas: F Panaudojimo atvejis#: 3

Aprasymas: Sistema turi automatiskai, numatytaiggais jungtis prie

iSorinés pardavin valdymo sistemos DB, ir importuoti
informacij apie naujus klienus igjisigyta kompiuterire jranga.

Pagrindimas: Reikalinga, siekiant uztikrinti sistsypanaudojimo efektyvum

2.1.4 Nefunkciniai reikalavimai

2.1.4.1 Reikalavimai sistemos iSvaizdai (Look and feel)

Reikalavimas#: 12 Reikalavimo tipas:  NFI Panaudojimo atvejis#: 2, 4-7

Aprasymas: Intuityviai suvokiama vartotojgsgja.

Pagrindimas: Reikalinga, kad vartotojas lengvaisientuoiy
pateikiamuose narSydd languose ir supragtkokius veiksmus

jam tikslinga atlikti.

Reikalavimas#: 13 Reikalavimo tipas:  NF1 Panaudojimo atvejis#: 2, 4-7

Aprasymas: Sistemos vartotojgsajos valdymo elementai turiitp
standartigs narSykts palaikomi valdymo elementai,
navigacijos mygtukai ir kt.

Pagrindimas: DaZnas vartotojas paprastai jau makdatis interneto

narSykes programa.

Reikalavimas#: 14 Reikalavimo tipas: NF1 Panaudojimo atvejis#:7

Aprasymas: Specifiniamsangos terminams arbggalinimo veiksmams turi
buti pateikta kaip galima daugiau iliustragij

Pagrindimas: Reikalinga, kad vartotojas lengvaisientuot; pateikiamose

instrukcijose ir suprast kokius veiksmus jam tikslinga atlikti.
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Reikalavimas#: 15 Reikalavimo tipas: NF1 Panaudojimo atvejis#:1-7

AprasSymas: Vartotojo aplinka neperkrauta papildemi@armacija, esami
elementai patogiai isdtyti.

Pagrindimas: Dirbdamas vartotojas netditti blaSkomas paSalis

informacijos pertekliumi, nes praras dalykikoncentracy.

2.1.4.2 Reikalavimai panaudojamumui (Usability)

Reikalavimas#: 16 Reikalavimo tipas: NF2 Panaudojimo atvejis#: 6,7

AprasSymas: Klientas gali naudotis sistema be i&&mksapmokymo
Pagrindimas: Daugelis kliemtmoka naudotis internetu, o sistemos teikiama

informacija pasiekiama per interneto nargykl

Reikalavimas #: 17 Reikalavimo tipas: NF2 Panaudojimo atvejis#:1,2,4,5

AprasSymas: Kiti sistemos vartotojai turi pésichaudotis sistema po 4 val.
apmokymo.
Pagrindimas: Informacijosvedimasi sistem ir jos koregavimas reikalauja

specifiniy darbo su sistemgtdziy.

Reikalavimas#: 18 Reikalavimo tipas: NF2 Panaudojimo atvejis#: 1-5

AprasSymas: Duomenjvedimas turi ti aiSkus ir paprastas.
Pagrindimas: Vartotojas mielai naudosis sistemaaie bus aisku, kaip

sistemy jvesti reikiama informacip.

2.1.4.3 Reikalavimai vykdymo charakteristikoms (Performance)

Reikalavimas#: 19 Reikalavimo tipas: NF3 Panaudojimo atvejis#: 6,7

Aprasymas: Algoritmo pateikimo klientui trukm
Pagrindimas: Reikalinga, kad vartotojui neggikgaisti savo laiko belaukiant,

kol sistema jam pateiks reikianmformacip.

Reikalavimas#: 20 Reikalavimo tipas: NF3 Panaudojimo atvejis#: 1-7

Aprasymas: Duomenbaz turi bati sukonfigiruota dinamiSkam jos talpos
prapktimui.
Pagrindimas: Duomenys apie vartotojus, kompiutgrang, jos gedimus bei
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irangos gedim Salinimo algoritmus nuolat kaupiami duomen
bazje, toctl reikalinga, kad ji laty pakankamai talpi ir ity

numatytas jos apimties automatinis didinimas.

Reikalavimas#: 21 Reikalavimo tipas: NF3 Panaudojimo atvejis#: 1-7

Aprasymas: Pasiekiamumas
Pagrindimas: Reikalinga, kad vartotojasétapasiekti sistembet kada jam
patogiu laiku, iSskyrus atvejus, kadaaninterneto rySio tarp

vartotojo ir serverio.

2.1.4.4 Reikalavimai veikimo sglygoms (Operational)

Reikalavimas#: 22 Reikalavimo tipas: NF4 Panaudojimo atvejis#: 2, 4-7

Aprasymas: Sistema turi veikti su nemokama intermetrSykle Microsoft
Internet Explorer 6 arba naujesne versija.
Pagrindimas: Sistema sukurta, taip, kad jos funkdiity pasiekiamos per

populiariausi nemokam interneto narSykl

Reikalavimas#: 23 Reikalavimo tipas: NF4 Panaudojimo atvejis#: 4-7

Aprasymas: Produktas neturi reikalauti diegimorkilekompiuteryje.

Pagrindimas: Sistemos funkcijos pasiekiamos perieto narsykl

2.1.4.5 Reikalavimai sistemos priezidrai (Maintainability and portability)

Reikalavimas#:24 Reikalavimo tipas: NF5 Panaudojimo atvejis#:1-7

AprasSymas: Laiku vykdomas dokumentacijos atnaujasm
Pagrindimas: Sistemingai atnaujinant dokumengalgpgviau ir paprasau

prizitréti sisteny.

Reikalavimas#: 25 Reikalavimo tipas:NF5 Panaudojimo atvejis#: 1-7

AprasSymas: Reguliariai vykdomas sistemos prograsinangos ir jos
duomem bazs atsargini kopijy darymas.

Pagrindimas: Sistemingai darant atsargines kopi@sninimaliai
sutrumpinamas sistemos darbo atstatymas kyijos gediny

atveju.
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2.1.4.6 Reikalavimai saugumui (Security)

Reikalavimas#:26
AprasSymas:

Pagrindimas:

Reikalavimas#: 27
AprasSymas:

Pagrindimas:

Reikalavimo tipas: NF6 Panaudojimo atvejis#:1, 2, 4-7

Skirtingos vartoipkategorijos.

Kiekvienai vartotpkategorijai dirbant sistema reikia atlikti
skirtingas funkcijas. Per skirtingas kategorijag@®jams
suteikiami skirting funkcijy rinkiniai.

Reikalavimo tipas: NF6 Panaudojimo atvejis#:1-7

Duomeansaugumas.

Duomenys saugomiores serveryje es&ioje SQL duomen
bazje. Uz S duomem baz atsakingas administratorius privalo
imtis jprast; Sios duomen bazs saugumo priemoupi
Interneto svetaié) kurioje talpinama sistemos vartaiarafine

sasaja turi liti apsaugota nuo piktavaligkarsytoy veiksm;.

2.1.4.7 Kultdriniai-politiniai reikalavimai

Reikalavimas#:28
AprasSymas:

Pagrindimas:

Reikalavimo tipas: NF7  Panaudojimo atvejis#: 1, 2, 4-7
Sistemoje naudojama taisyklinga ir digkiviy kalba.
Sistema besinaudojantiems Zmsmeturi Kilti problem dél

kompiuterinio zargono.

2.1.4.8 Teisiniai reikalavimai

Reikalavimas#:29

AprasSymas:

Pagrindimas:

Reikalavimo tipas: NF8 Panaudojimo atvejis#: 1-7
Sukurtas produktas bei duomenys fitrisaugomi remiantis
organizacijoje galiojatia saugumo procéda sukurta remiantis
ISO 17799.
Produktas ir duomenys netiti prieinami bet kam.

2.1.5 Atviri klausimai (problemos)

Neaisku, kiek pavyks iSpopuliarinti TPVS tarp kourerirés jrangos prieiros paslaugas

isigijusiy klienty. Sistemos populiarumas klientarpe labai svarbus TPVSikmo projekto

sekmei, nes klientams nepakankamai naudojantis sestginmegats pilnai atlikti pagrindinio
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savo uzdavinio — sumazinti konsultastechniky apkrovimy ir sutrumpinti pokalbio tarp
kliento ir techniko laik. Kita vertus, sistemos populiarumas tarp klighésiogiai priklauso
nuo laiko, bei klieni psichologinio pasiruoSimo savarankiSkai eliminukbmpiuterirts
irangos gedimus. Turi praeiti santykinai ilgas laieopas kol klientai suzinos ir iSbandys

veikiarcia sistem beijpras ja naudotis.
2.1.5.1 Galimas neigiamas vartotojy nusiteikimas

Vartotojai gali liti neigiamai nusitei& praccdami naudotis sistema, koéna priprat prie
jos sisajos ir nezino teikiamos naudos. Kadangi vartotsjsaja bus kuriama paprasta,

suprantama ir lengvai valdoma, didgtiroblem; naudojantis sistema neéti kilti.
2.1.5.2 Galimos naujos sistemos sukeltos problemos

Idiegus sistematsiras papildomas darbotkis duomen baziy ir IIS administratoriams, o
ypa jrangos gedim auditoriams. Todé diegiant sisterm reikty numatyti papildom resurs

Sioms funkcijoms atlikti.
2.1.5.3 [taka jau instaliuotoms sistemoms

TPVS numatoma nenaudoti dedikydarnybire stof, o naudoti jaujdiegtus MS SQL
Server 2005 ir 1IS servisus, tddu eksploatavimas nesukels didgpapildomy iSlaidy. Tatiau
yra pavojus, kad TPVSgijus didel populiarum klienty tarpe ir atsiradus dideliam jos
vartotop skatiui, dél jos Zenkliai padids UAB ,Softcom Baltija“ naudojamo interneto kanalo
apkrovimas. Tai atitinkamai sumazins kitiems paeeiks tenkinti naudojaminterneto kanalo
pralaich. Tockl ilgalaikéje perspektyvoje d TPVS eksploatavimo gali tekti didinti UAB
»S0ftcom Baltija“ naudojamo &imo | interney pralaiduma, dedikuoti TPVS komponentams
atskim servef. Jokiu kity specifinyy apribojimy, kliudartiy diegimui, numatomoje diegimo

aplinkoje rera.
2.1.5.4 Sistemos perspektyva

Projekto gskmés atveju tikimasi papildyti sisteqrvis naujais gedimp Salinimo algoritmais,
tobulinti vartotojo gsap, jvesti galimyle vartotojui susikurti savo zymeles (angl. bookmarks

kurios hity saugomos sistemos serveryje.
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2.1.6 Projekto rizika

Projektuojant sistembuvo jvertinta galima sistemosikmo rizika. Buvojvertinti galimi

rizikos faktoriai bei numatyti veiksmai rizikos dgimui (9).
2.1.6.1 Galimi sistemos karimo rizikos faktoriai

Zemiau pateiktoje lentgle (Zr. Lentet Nr. 6) galimi sistemos tkimo rizikos faktoriai

suskirstytij atskiras kategorijas b@iertinta atskiro rizikos faktoriaus tikimygb

Lentelé Nr. 6 Galimos sistemos &rimo rizikos

Eil. Kategorija Rizikos faktorius Rizikos
NR. tikimybé
1. Darbuotoy rizika Nepakankama kvalifikacija ir patirtis 3
2. Darbuotoy rizika Projekte dalyvaujainy asmen pasitraukimas| 9
3. Proceso rizika Reikalavippasikeitimai realizavimo fage | 9
4 Produkto rizika Galiiiti neteisingai numatyta produkto 2
apimtis
5. Karimo rizika Sutrumpinti danpatlikimo terminai 8
6. Kliento rizika Nepakankamas kliento bendradavibiwas 1
7 Technologij rizika Architektiros pasikeitimas 9
—jvertinimo skat¢: 10 — rizika tikrai sukels problemas, 1 — rizika
nesukels problem

2.1.6.2 Atsitiktinumy (riziky) valdymo planas

Siekiant sudaryti rizikos valdymo plankiekvienam rizikos faktoriui buvo numatyti
veiksmai galintys sumazinti Sio rizikos faktoriatigimybe. Zemiau pateiktoje lentge

(Lentek Nr. 7) pateikti rizikos faktoriai iry atsiradimo tikimyk mazinantys veiksmai.

Lentelé Nr. 7 Rizikos faktoriai ir numatomi planai problemoms spsti

Eil. Rizikos faktorius Problemos sprendimas

Nr.

1. Nepakankama Darbui su projektu priimti darbuotojus tutins
kvalifikacija ir patirtis. reikiamy kvalifikacija.

2. Projekte dalyvaujainy IS anksto numatyti rezervinius resursus
asmen pasitraukimas

3. Reikalaviny pasikeitimai | Reikalavimy pakeitimams suteikti prioritetus, svarbius
realizavimo fagje itraukti, nesvarbius palikti kitai versijai. Numaityt

projekto termim keitima, jeigu uzsakovas keist
reikalavimus projekto realizavimo fge.

4. Neteisingai numatyta Numatyti laiko rezery ir finansavim, nenumatytoms
produkto apimtis uzduotims atlikti.

5. Sutrumpinti darip atlikimo | Numatyti papildomus projekt@yvendinimo darbo
terminai iSteklius.

6. Nepakankamas kliento | Pradedant dagopasirasyti su klientu bendradarbiavimo
bendradarbiavimas sutarf, nurodant kliento uzduotis ig jatlikimo terminus.
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| 7. | Architektiros pasikeitimas Numatyti laiko rezargrojekto plane.

2.1.7 Vartotojo dokumentacijos ir apmokymu projektas

Dokumentacijos tipai:

Vartotojo vadovas administratoriams;
Vartotojo vadovagrangos gedim auditoriams;
Vartotojo vadovas konsultantams;

Vartotojo vadovas klientams;

Prisijungimas prie sistemos;

O O O O O o

Atsijungimas nuo sistemos.

Numatoma tokia darbo su TPVS apmokyapimtis:

o0 Apmokymai administratoriams - 4 val.
o Apmokymaijrangos gedim auditoriams - 4 val.

o Apmokymai konsultantams - 8 val.

2.2 Duomeny struktira

Projektuojant sistem) duomenm strukiirai apibgzti pradzZioje buvo sudarytas duomen
modelis, kuris pavaizduotas klasiliagrama (Zr. Pav. 16)¢hau atliekamas sistemos duomen
normalizavimas (zr. Pav. 17), apraSomi humatomnaeroys ir sudaroma sistemos EsybySiy
diagrama (zr. Pav. 18).
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Klientai

[rangos gedimy auditoriai

A

Iranga

[rangos gedimai

Irangos gedimy alinimo
algoritmy kaupimas

A

*1D P
kliento_ld
Vardas
Pavarde
usr
psv
lygis
kiek

Ir_id o—
[ sernor  je—
[ data  Je—

NdelD ——
NodeName |« —
IsFolder [

A

A A A A

[rangos gedimy algoritmai

Pav. 16 Sistemos pradinis duomanmodelis

ParentlD ——
T —
Gamintojas |«
*Problemos ID ¢————

Problema <
[ *sib
[ Simptomas _ j«———
I —
[ Sprendimas J«
[ faipne  Jo
[ PaeniD e
[_isFolder  J«—|
[_komentaras _j«———
[ b }—r
[ Data  Jo—
[ kefas  Jo

:

:

U

Pav. 17 DB projektas. Normalizavimas

2.2.1.1 Sistemoje numatomi tokie duomenys :

Klientai

ID: Laukas skirtas kiekvienam klientui suteikti kaly numet.

Kliento_ID: Laukas skirtas kiekvienam klientui sikteKliento identifikacin. numeg

Vardas: Sistemos vartotojo - progragsirangos tuttojo vardas
Pavard: Sistemos vartotojo prograng# - jrangos tugtojo pavard
Usr: Sis laukas apima duomenis apie sistemos wiutatuteiky vartotojo vare

Psv: Laukas apima duomenis apie vartotojui suteikislaptazod

Lygis: Laukas skirtas klientui suteikti atitinkarprieigos lyg prie DB

Kiek : Laukas skirtas registruoti apsilankyrdB skatiu

Iranga

«—

«—

* - Raktiniai laukai, dedamiatskiriamas, naujai
kuriamas lenteles

ID: Laukas skirtas kiekvienam kompiute¥ijrangosisigijimo atvejui suteikti unikai

numei.

KL_nr: Laukas apima duomenis apie kompiutetrang isigijus klienta.

Ser_Nr: Laukas apima duomenis asigytos kompiuteriés jrangos serijinnumet.
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Data: Laukas apima duomenis apie kompiutarirangosisigijimo dat

Tipo ID: Laukas apima duomenis ajp$gyta kompiuterirg jrang.

Klasifikatorius

NodelD: Laukas skirtas kiekvienai kompiuterifigingai suteikti unikal numet.
NodeNameirangos pavadinimas.

IsFolder: Laukas apima duomenis apie kompiuésrirangos priklausomyjbgrupei.
ParentID : NuorodaauksStesnio lygio kompiuterés jrangos klas.

Link: Nuoroda reikiamos Sakos suaktyvinimui.

Gamintojasirangos gamintojo pavadinimas.

Archyvai :

ID: Laukas skirtas kiekvienam saugomam gedimo atsejteikti unikal numet.
Kl_id: Tai duomenys apie kliemt

Ir_id: Tai duomenys apie sugedygompiuterire irang.

Pr_id: Tai duomenys apie gedimroblemos grug

S_id: Tai duomenys apie gedimo simptomus.

Data: data, kai buvo Salinamas gedimas.

Kelias: Laukas skirtas gedimo Salinimo keliui aptas

Problemos

ID: Laukas skirtas kiekvienai problemai suteiktikaly numey.
Problema: Tai trumpas problemos aprasymas.

Irangos_tipo_ID: Tai problemai priskiriamaangos tipas.

Simptomai

SID: Laukas skirtas kiekvienam gedimo simptomuesdt unikaly numet.
Simptomas: Tai trumpas gedimo simptomo aprasymas.

ProblemosID: Laukas skirtas problemai susieti suress gedimo simptomais.



Algoritmai

AlgID: Laukas skirtas kiekvienam klientui suteikiikaly nume.

Sprendimas: Siame lauke laikomas problemos sprendigoritmas.

Taipne: nuoroda ar sprendimas priklauso Siam dlgari

Parent ID

Simpt_id: Laukas skirtas laikomas problemos spmodialgoritmas susieti su gedimo

simptomais.

isFolder: Laukas apima duomenis apie algoritmo Sagioklausomyb apibendrinatiai

grupei.

komentaras: laukas skirtas informacijai pateikiame atveju, jei klientag sprendimo

pateikiam, klausimy atsako , Taip“.

problemos *

g
_J Problama
__I Irangos_tipo ID

simptomai *

el 3] 5o
_J Simptornas
_I ProblemozId

algoritmai

_gj AlgID

J sprendimas
_! taipne
_l parentID
—_—x _I simpt_nr
J isFolder
J komnentaras

Klasifikatorius *
“ rj_NodeID-___
|_I Modetame
!__l IsFalder
_IlparentID
| Link
Ij Famintojas
|
archywvas *
]
—— _i ki
_i 114 iranga ™
= _l Pr_Id _?! ir_Id
= B x j KL_nr
Drata nod_nr
__i kelias _I sarinn
_I data
-
klientai *
=:|(}vl_?] i}
|__| klienta_Id
!_I Wardaz
|_l Pavarde
I_l usr
o
!_I lygis
| ] viek

Pav. 18 ER diagrama
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3. PROGRAMIN ES[RANGOS ARCHITEKT UROS SPECIFIKAVIMAS
Siame skyriuje pateikiami architekiniai sprendimai, kurie buvo atlikti projektuojant

sistem. Tam tikslui naudojami keletas architedhiy vaizdy, kurie parodo skirtingus kuriamos

sistemos architektinius aspektus. Dokumentas padeda sistemos retdjams geriau suprasti

programirgs jrangos architekto padarytus sprendimus.

Sistemos architekta sudaryta vadovaujantis uzsakovo tikslais, o ez reikalavim

specifikacijoje uzfiksuotais reikalavimais sistemai
Siuo dokumentu gé$ naudotis:

0 Uzsakovas. Dokumentas gaddetaliau susipazinti su kuriamu produktu
0 Sistemos projektuotojas. Dokumentas tarnaus sukupiadin sistemos vaizg kuris &liau
bus detalizuojamas

o Sistemos analitikas. Dokumentas gadptikti sistemos architakibs titikumus.

3.1 Architekt @iros pateikimas

Sistemos architeita dokumente pateikta remiantis RUP rekomendacgoristemos
specifikacija pateikiama Siais vaizdais:

Loginis sistemos vaizdas - sistemos iSskaidyipaketus diagramos.

Sistemos dinaminis vaizdas — Sistemasdn; ir bendradarbiavimo diagramos.

Komponent iSdestymo vaizdas - iS&dtymo diagrama.

3.2 Architekt aros tikslai ir apribojimai
Architektirinius sprendimugtakojantys programis irangos tikslai ir reikalavimai:

1. Projektuojamos sistemos architett formuojama kaip klientas-serveris. Serveriodali

patalpinta interneto serveryje, sistemos Kklientdéisdeealizuojama kaip internetipi formy

rinkinys ir nereikalauja sistemos instaliavimo wéojo kompiuteryje;
2. Sistema neturi leisti neautorizuotiems vartatgagrie jos prisijungti;

3. Sistema turi uztikrinti kaupiamduomem saugum. Sistemos naudotojui prieinami
duomenys turi priklausyti nuo jam suteijkirisijungimo teisi;

4. Projektavimarankiai: Microsoft VISIO.

AprasSymas programés irangos tikal ir reikalavimy, turinéiy esmin poveilj architekirai:
COTS (commercial off-the-shelf) produkt panaudojimas, portabilumas, paskirstymas

(distribution), pakartotinis panaudojimas (reuse) tit. ApraSymas apribojim kaip:
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projektavimo irigyvendinimo (implementation) strategija, projektawviirankiai, darbo gruis
strukfira, darbo grafikas ir t.t.

3.3 Sistemos statinis vaizdas
Apzvalga iSnagri@us sistemos ribas (zr. Pav. 15) bei panaudojinejas (Zr. psl. 32)

Visa kuriama sistema aukausiame lygyje iSskaidytatokius paketus, kugi schematinis

sarySiy vaizdas pateiktas Pav. 19.

admin auditorius
/"
Import
konsultantas
loginn klientai

Pav. 19 Sistemos i$skaidymaspaketus
Kiekvienas paketas atitinka konkres veiklos tip:

o Paketas ,admin® uztikrina TPVS sistemos administren/funkcijas;

o Paketas ,auditorius” uztikrina gedimo Salinimo algou jvedima, koregavinma ir Salinima,
taip patirangos ir su ja susijusproblemy ir jy simptomy jvedima, koregavim ir Salinima;

o Paketas ,konsultantas” uztikrina kliento paieSkasktija, duomemn apie klien4 ir jo turima
irangy perziira, su turimajrang susijusy problemy Salinimo, kuf atliko klientas, eigos
perziira bei suteikia galimybaprasyti tolimesnius problemos Salinimo Zingsnius;

o Paketas ,klientai* uztikrina duomerapie kliento turim irang ir su ja susijusi tipiniy
problemy bei jy simptomy atvaizdavim, suteikia informacy kaip lokalizuoti ir/arba Salinti
gedimus, fiksuoja kliento atliktus gedimo lokalizae ir/arba Salinimo Zingsnius TPVS
sistemos duomenbazje;

o Paketas ,loginn“ uztikrina besiregistruofam sistemos vartotojo identifikagijr nukreiping
1 atitinkamy internetire forma;

o Paketas ,Import* suteikia galimgbautomatiSkai, nedalyvaujant sistemos administiator
nustatytu periodiSkumu importuoti duomenis apie juswuklientus bei y isigyta

kompiuterirg irang.

a7



3.3.1 Pakety detalizavimas
Sudarius apibendriatTPVS sistemos stafiivaizdy, kiekvienas paketas buvo smulkinamas

1 siauresis paskirties komponentus — komanthkinius. Kiekvienas paketas ir gudarantys

komponentai yra detaliai apraSomi zemiau:
3.3.1.1 Paketas ,Admin*

Klasifikacija : Paketas

Apibr éZimas Pakes sudaro komand rinkiniai (angl. scripts), skirti sistemos
administravimui.

Atsakomybeés. Uztikrinti sistemos administravimo funkgijprieinamuna per internef.
Paketas sugeneruoja internetines formas, kuriosdajamnos pridedant, Salinant sistemos
vartotojus ar keiiant ju rekvizitus.

Apribojimai : Paketu sistemos administratoriaasaga realizuojama kaip web puslapiai.
Pakete naudojami ASP komandnkiniai, kuriy déka atliekamos manipuliacijos su duomenimis
apie sistemos vartotojus. Naudojama Microsoft AD&Lt{veX Data Objects) technologija
duomem apsikeitimui su sistemos duomerbaze uZtikrinti yra pagsta duomen Saltiniy
prieigos komponentini objektiniu modeliu, kuris sukuria tarpsluokstarp ASP komangd
rinkiniuose naudojamos programavimo kalbos ir duambazs. Toks tarpsluoksnis leidzia
programuotojams kurti duomenimis manipuliu@gias programas net nezinant kaip yra
realizuota duomanbaz. Tokiam (naudojant ADO) programavimui atlikténa bitina Zinoti
SQL sintaks, nors Si technologija ir leidZzia programuojamanuwéjterpti bet koki SQL
uzklaug. Pastarasistlalas spartesnis, bpteda priklausomybnuo duomen bazs strukfiros.

Struktira: Paketo strukira ir jos komponent paskirf pateikia Lentei Nr. 8.

Lentelé Nr. 8 Paketo ,admin® komponentai ir jy paskirtis

Paketo Komponento paskirtis / funkcijos

komponentai

add.asp Komangdrinkinys, skirtas naujavestiems vartotojo rekvizitams
patvirtinti ir informuoti apie naujai sukurivartotop.

add_user.asp Komandinkinys, skirtas naujavedamo vartotojo rekvizitams (vardas,
pavara, vartotojo vardas, slaptazodisgsti ir vartotojo tipui pasirinkti i$
sgraso.

Admin_index.as | Pirmasis puslapis vartotojui, kurio tipas — Admirasorius, iSkviéiantis

p kairiaja ir deSinaja formas.

admin_info.asp Pateikisiregistravusio administratoriaus informacij

admin_left.asp Kairioji IE lango pésskirta:
e nuorodomg darbo su vartotojais komaipdinkinius;
e informacijai apie paskutirDB atnaujinina pateikti;
e pagrindinei informacijai apie DB (vartotgjirangos grupj, irangos ir
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Paketo Komponento paskirtis / funkcijos
komponentai

bendras vartotojapsilankyny skatiai) pateikti.

admin_main.asp| DeSiniosios IE lango ggudalis, skirta pagrindiniams vartaioj
administravimo veiksmams atliktivesti, redaguoti, paSalinti ar ieSkoti),

delete.asp Vartotojsarasui atvaizduoti, kad pasirinkti paSalingwartotop.
deletel.asp Salinammso pasirinkimui patvirtinti.
edit.asp Vartotaj sarasui atvaizduoti, kad pasirinkti redaguopauartotop.

edit_delete.asp Pasirinkto vartotojo paSalinimi&smiams atlikti.

edit update.asp | Pasirinkto redagavimui vartotdkuirstams atvaizduoti.

search.asp Vartotojo paieSkos formai atvaizduoti.

updatel.asp Naujam redaguojamo vartotojo rekyraitkiniui atvaizduoti.

Update2.asp Naujam redaguojamo vartotojo rekyiaitkiniui jrasytij sistemos
duomem baz.

Saveikavimas Paketo subkomponentai naudoja POST methebmenims perduoii
kitus komponentus bei ADODB technolaggpsikeitimui duomenimis su sistemos duomen
baze uztikrinti.

Resursai Paketo komponentai naudoja ASP.NET, interneto seMierosoft IIS 6.0
(web formy laikymui ir ju dinaminiam generavimui) bei SQL Server 2005 ExpRBBVS
sistemos duomenims laikyti.

Skai¢iavimai: Uzsiregistravus TPVS sistemoje vartotojui, tdiam administratoriaus
igaliojimus (rot), jo narSykéje yra aktyvuojamas komandinkinys admin_index.asp kuris
narSykes kairs pugje atveria internetigforma admin_left.asp o deSigs pugs virSuje atveria
internetirg forma admin_info.asp Po pastaja forma deSigje pusgje atveriama kita forma -
admin_main.asp

Administratoriui  formos admin_left.asp komand, rinkinio déka mato suvestin
informacijap apie paskutin DB atnaujinima, DB registruof vartotoy, jrangos ir bendy
apsilankymo skaiy bei formos virSuje gali spausti viers keturiy nuorod.

Administratoriui pasirinkus nuorad[Vartotojo jvedimas], narSykk deSigje pugje
atveriama internetinforma add_user.asp kurios komand rinkinio déka jis galijvesti nauy
pasirinkto tipo vartotej i TPVS duomen baz. Vartotojas sukuriamas paspaudus mygtuk
[ISsaugoti].

Administratoriui pasirinkus nuoradVartotojo redagavimas], narSyl deSigje pusgje
atveriama internetin forma edit.asp kurios komand rinkinio déka iS duomen bazs
iStraukiamas vartotq) saraSas, kuris ir atvaizduojamas Sioje formoje. Ragiis konkref
vartotop, deSirgje narSykés pusgje atveriama formadit_update.asp kurios komand rinkinio
déka galima pakeisti vartotojo rekviz(tus).

Administratoriui pasirinkus nuorad[Vartotojo paSalinimas], narSydd deSigje pugje

atveriama internetin forma delete.asp kurios komand rinkinio déka i duomen bazs
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iIStraukiamas vartotqj saraSas, kuris ir atvaizduojamas Sioje formoje. Ragis konkrei
vartotop, desSirje narSykés pusje atveriama vartotojo trynimo patvirtinimo forma
edit_delete.aspkurios komand rinkinio deka galima istinti pasirinkfi vartotop.

Administratoriui pasirinkus nuorad [Vartotojo paieSka], narSykd deSigje pugje
atveriama internetin forma search.asp kurios komand rinkinio déka iS duomen bazs
iIStraukiamas vartotgjsarasas, atitinkantis paieskos langelijest fraz.

Sasaja/isSvestys: Paketas uZtikrina sistemos administravimui skirfunkciju
prieinamuna per interneto narSy&l Komponento sveika su sistemos duometaze uztikrinta
panaudojus Microsoft ADODB rySio technolagiDuomenm transportavimo lygmenyje tarp IIS
serveryje veikiatiy internetiny formy ir sistemos duomenbazs yra panaudotas TCP/IP
protokolas. Sistemos administratoriaus internetdykdé prie sistemos tinklapio jungiasi per
HTTP protokoé.

3.3.1.2 Paketas ,Auditorius”

Klasifikacija : Paketas

Apibr ézimas Pake# sudaro komandrinkiniai (angl. scripts), skirti sistemoje sukawp
Ziniy auditavimui.

Atsakomybés: Paketu sistemos vartotojo - auditoriausaga realizuojama kaip web
puslapiai. Pakete naudojami ASP komandnkiniai, kuriy déka vykdomas daZniausiai
pasitaikadiy kompiuterires jrangos sutrikim lokalizavimo ir/arba Salinimo zingapaprasymas,
ju redagavimas ir/arba Salinimas. Pakete pateikiami@gnetiniy formos, kurios naudojamos
tvarkant sistemoje kaupiamas Zinias.

Apribojimai : Paketu sistemos Zipiauditoriaus gsaja realizuojama kaip web puslapiai.
Pakete naudojami ASP komandnkiniai, kuriy déka atliekamos manipuliacijos su duomenimis
apie kompiuterin jrangy ir tipinius jos gedim Salinimo lidus. Naudojama ADODB rySio
technologija uztikrina apsikeitimduomenimis tarp ASP komandiniinkiniy (ASP tinklapt) ir
MS SQL Server 2005 Express duoméazs.

Struktira: Paketo strukira ir jos komponent paskirf pateikia Lented Nr. 9.

Lentelé Nr. 9 Paketo ,auditorius“ komponentai ir j y paskirtis

Paketo Komponento paskirtis / funkcijos

komponentai

add.asp Komangdrinkinys, skirtag sistemos duomerbaz jrasyti techniskai
aptarnaujamo gaminio pavadinimui ir kitiems jo rekams.

add_problem.asp Internetiforma, skirta pasirinktos kompiuteésirangos tipini
problemy saraSo papildymo dialogo langui atverti.

add_saka.asp Internetiforma, skirta pasirinkto simptomo identifikavimdarba
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Paketo
komponentai

Komponento paskirtis / funkcijos

Salinimo papildomam Zingsniavesti.

add_simptomas.asp

Internetiforma, skirta simptomsarasui papildymo dialogo langui
atverti.

algoritmas.asp

Internetiforma, skirta pasirinktos problemos simptomo
lokalizavimui ir/arba jo Salinimui apraSyti.

ar_trinti.asp

Internetinforma, skirta pateikti patvirtinigmpasirinktograngos
pasalinimui iS sistemos zipbazs, kartu su ja susijusiomis tigimis
problemomis iry sprendimais.

ar_trinti_problemas
asp

Komand; rinkinys, skirtas pasirinktos problemos pasalinidi@ogo
langui atverti.

ar_trinti_simptoma.
asp

Komand; rinkinys, skirtas pasirinkto simptomo pasalinimaldgo
langui atverti.

ar_trinti_sprendima
asp

Komand; rinkinys, skirtas pasirinkto sprendimo pasalinichalogo
langui atverti.

Delete.asp

Komangrinkinys, skirtas pasirinktos problemos pasSalinimsu
sistemos Zinj bazs.

Delete_problemas.a Komand; rinkinys, skirtas pasirinktos problemos pasalinimu

Sp

duomem bazs.

Delete_simptomai.a Komand; rinkinys, skirtas pasirinkto simptomo pasaliningui

sp

duomem bazs.

Delete_sprendima.a Komand; rinkinys, skirtas pasirinkto sprendimo pasaliniriui

Sp

duomem bazs.

edit.asp

Internetinforma, skirta pasirinktos problemos duomenims gedé.

edit_algoritm.asp

Internetirforma, skirta gedimo Salinimo algoritmo zingsniui
redaguoti.

edit_problem.asp

Internetiriorma, skirta problemos apraSymui redaguoti.

edit_simptom.asp

Internetiriorma, skirta problemos simptomui redaguoti.

eksp_index.asp

Pirmasis puslapis vartotojui, ktipas — Auditorius, iSkvigantis
kairiaja (eksp_left.asp) ir deSign formas (eksp_main.asp).

eksp_info.asp

Pateikisiregistravusio auditoriaus informagij

eksp_left.asp

Kairioji IE lango péisskirta medzio pavidalu pateikti galimos
kompiuterirés jrangos sra%. Pasirinkus jame konkée jrangs,
deSirgje lango pugje atveriamas tipimi tosjrangos problenp sarasas.

eksp_main.asp

DesSiniosios IE lango gaudalis, skirta pagrindiniams auditori
veiksmams atliktiizesti, redaguoti, pasalinti kompiuteigirangos
sutrikimy lokalizavimo ir/arba Salinimo veiksmus).

ftiens4.js Scenaujfailas .JS, skirtas dinaminiam medzio stiuks generavim
i element, susiet ,tévas-vaikas" tipo rysiais.

insert.asp Komangdrinkinys, skirtas duomenapie gamin(eil. nr., gaminio ir jo
gamintojo pavadinimaiyasSymuij sistemos duomerbaz.

Iranga.asp Interneténforma, skirta pasirinktos kompiuteémirangos grugs

elemeni; sgrasui atvaizduoti.

Problem_insert.asp

Komamdinkinys, skirtas aprasSytos problemos fiksavimsiesmos
duomem bazje.

problemos.asp

Internetiriorma, skirta pasirinktos kompiuteésirangos tipini
problemy saraSui atvaizduoti.

saka_insert.asp

Komamdinkinys, skirtag problemy med iterpti nauj Saka.

Simptom_insert.as

Komandinkinys, skirtas aprasyto simptomo fiksavimuismos
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Paketo Komponento paskirtis / funkcijos

komponentai
duomem bazje.

simptomai.asp Internetirforma, skirta pasirinktos kompiuteémjrangos problemnp
simptom; sarasui atvaizduoti.

ua.js Scenanj failas .JS, skirtas aptikti sistemos vartotojod@am,
interneto narsykks tipa ir pagal j parinkti tinkam, jvedany simboliy
eilutés apdorojim.

Update.asp Komamgdrinkinys, skirtas sistemos duomgbazje uzfiksuoti
pakeistoms zinioms apie kompiutetsirangos tipinius gedim
Salinimus.

Update_algoritmai.| Komand; rinkinys, skirtas sistemos duomgbazje uzfiksuoti

asp pakeistiems duomenims apie tipirgedimy Salinimo Zingsnius.

Update problem.ag Komand; rinkinys, skirtas sistemos duomgbazje uzfiksuoti

p pakeistiems duomenims apie kompiutésifrangos tipines problemas.

Update_simptomai.| Komand; rinkinys, skirtas sistemos duomgbazje uzfiksuoti

asp pakeistiems duomenims apie kompiutésifrangos gedim
simptomus.

Sgveikavimas Paketo komponentai naudoja POST metddomenims perduofi kitus
komponentus bei ADODB technologippsikeitimui duomenimis su sistemos duomdraze
uztikrinti.

Resursai Paketo komponentai naudoja ASP.NET, interneto seMerosoft 11IS 6.0
(web formy laikymui ir ju dinaminiam generavimui) bei SQL Server 2005 ExprBPBVS
sistemos duomenims laikyti.

Skaiciavimai: UZsiregistravus TPVS sistemoje vartotojui, tdram auditoriaus
igaliojimus (rot), jo narSykéje yra aktyvuojamas komandrinkinys eksp_index.asp kuris
narSykes kaigje pugje atveria internetieyforma eksp_left.asp o deSigs pusgs virSuje atveria
internetirg forma eksp_info.asp Po pastaja forma deSige pugje atveriama kita forma -
eksp_main.aspuzZimanti viet, kuri skirta auditoriaus veiksmams atvaizduoti.

Auditoriui, formoseksp_left.aspkomand, rinkinio déka atvaizduotame problepgrupiu
saraSe, pasirinkus konkém problem, narSykés deSigje pugje komand rinkiniu iranga.aspis
sistemos duomenbazs iSkeliamas aptarnautinggengos srasas. Su kiekvienaSe iSvardinta
iranga galima atlikti trejopus veiksmus: paréti su ja susijusias problemas (tam aktyvuojamas
komand; rinkinys problemos.asp), redaguotijrangos rekvizitus (tam aktyvuojamas komand
rinkinys edit.asp, paSalinti pasirinkt irangs (Salinimui patvirtinti aktyvuojama forma
ar_trinti.asp).

Komand; rinkiniu iranga.asp suformuotojrangos sraso apéoje yra nuoroda [yesti
naup] aktyvuojanti formy add.asp Pastarasis komandinkinys leidZiaj duomem baz jvesti

naup iranga.
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Auditorius, pasinaudodamas formegit.asp teikiamu funkcionalumu, gali sukurti nauj
Salq problemy medyje.

Sasaja/iSvestys: Paketas uztikrina zini auditoriams skiit  sistemos  funkcij
prieinamuna per interneto narSy&l Komponento sveika su sistemos duometaze uztikrinta
panaudojant Microsoft ADODB rySio technolagiDuomenm transportavimo lygmenyje tarp 1S
serveryje veikiatiy internetiny formy ir sistemos duomenbazs yra panaudotas TCP/IP

protokolas. Auditoriaus interneto narsykirie sistemos tinklapio jungiasi per HTTP protekol

3.3.1.3 Paketas ,Konsultantas”

Klasifikacija : Paketas.

Apibr ézimas Paket sudaro komangd rinkiniai (angl. scripts), skirti konsultanto
veiksmams atlikti.

Atsakomybés: Paketu sistemos vartotojo - konsultant@aga realizuojama kaip web
puslapiai. Pakete naudojami ASP komamthkiniai, kuriy déka atliekamos manipuliacijos su
duomem bazs jraSais apie gedimnSalinimo algoritmo veiksmus.

Apribojimai : Paketu konsultanto asaja realizuojama kaip web puslapiai. Pakete
naudojami ASP komandrinkiniai, kuriy déka atliekamos manipuliacijos su duomenimis apie
tipiniy kompiuterires jrangos gedim Salinimo Zingsnius. Naudojama ADODB rysio
technologija uztikrina apsikeitimduomenimis tarp ASP komandiniinkiniy (ASP tinklapy) ir
MS SQL Server 2005 Express duomérazs.

Struktiira: Paketo struKira ir jos komponent paskiri pateikia Lentel Nr. 10.

Lentelé Nr. 10 Paketo ,konsultantas* komponentai ir jy paskirtis

Paketo komponentai Komponento paskirtis / funkcijos

Archyvas.asp Komangrinkinys, skirtas i$ zini bazs iStraukti ir atvaizduoti
tipinés problemos sprendimo ZinggrapraSymus.

edit.asp Internetinforma, skirta simptompsarasui papildymo dialogo
langui atverti.

edit_add.asp Komandinkinys, skirtas aprasyto simptomo fiksavimuitsmos
duomenm bazje.

ftiens4.js Scenatjfailas .JS, skirtas dinaminiam medzio stiuks
generavim iS element, susiet ,tévas-vaikas" tipo rysiais.

k_index.asp Pirmasis puslapis vartotojui, kuri@$ip- Konsultantas,
iSkvieciantis kairhja ir deSingja formas.

k_info.asp Pateiktisiregistravusio konsultanto informagcij

k_left.asp Komang rinkinys, skirtas kaifje narSykés lango puge
virSutinei (left_virsus.asp) ir apatinei (left_apgdormoms
talpinti

k_main.asp DeSiniosios interneto narggkngo pués dalis, skirta
konsultant; papildymamgvesti.

left apacia.asp Internetiriorma, skirta surasto kliento turimos kompiuterin
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Paketo komponentai Komponento paskirtis / funkcijos

irangos medziui atvaizduoti.

left_virsus.asp Interneténforma, skirta kliento rekvizitamgesti pries vykdant
kliento paieSk

problemos.asp Internetiriorma, skirta pasirinktos kompiuteémirangos tipini
problemy saraSui atvaizduoti .

ua.js Scenanjj failas .JS, skirtas aptikti sistemos vartotojod@gamy

interneto narSykk tipa ir pagal j parinkti tinkam, jvedanmy
simboliy eilutes apdorojim.

Saveikavimas Paketo subkomponentai naudoja POST metddomenims perduoti
kitus komponentus bei ADODB technolagigpsikeitimui duomenimis su sistemos duomen
baze uztikrinti.

Resursai Paketo komponentai naudoja ASP.NET, interneto sgiMerosoft IIS 6.0
(web formy laikymui ir ju dinaminiam generavimui) bei SQL Server 2005 ExprBOBVS
sistemos duomenims laikyti.

Skai¢iavimai: Uzsiregistravus TPVS sistemoje vartotojui, tdr@am konsultanto
igaliojimus (rot), jo narSykéje yra aktyvuojamas komandrinkinys k_index.asp kuris
narSykks Kkaigs pugs virSuje atveria internetin forma  left_virsus.asp apdioje -
left_apacia.asp o deSiis pusgs virSuje atveria internet¢nforma k_info.asp. Po pastaija forma
deSireje pugje atveriama kita forma k_main.asp

Konsultantui formodeft_virsus.asp komand rinkinio déka TPVS duomen bazje
suradus konkret klienta, formoje left_apacia.aspmedzio pavidalu atvaizduojama to kliento
isigyta kompiuteria jirang.

Sioje formoje konsultantui pasirinkus konkireirang, desires pugs formak_main.asp
keiciama forma problemos.asp kurios komand rinkinio déka atvaizduojamos suranga
siejamos problemos injsimptomai.

Konsultantui pasirinkus pageidaujamos problemos kiein simptorma, forma
problemos.asp paketiama ;| forma archyvas.asp kurios komand rinkinio déka iS TVPS
duomem baz iSkeliamas ir narSykje atvaizduojami kliento savarankiSkai vykdyti gedi
lokalizavimo ir/arba Salinimo veiksmai chronologitvarka. Kai konsultantas paspaudzia formos
archyvas.asppateikiam aktyviaja nuorod [Papildyti duomenis]atveriama papildymo dialogo
langas edit.asplveces papildom informacip, konsultantas galiaj nusiysti | TPVS duomen
baz paspausdamas mygtulPatvirtinti].

Sasaja/iSvestys: Paketas uztikrina sistemos konsultantams skgistemos funkcij
prieinamuna per interneto narSy&l Komponento sveika su sistemos duometaze uztikrinta

panaudojus Microsoft ADODB rySio technolagiDuomenmn transportavimo lygmenyje tarp IIS
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serveryje veikiatiy internetiny formy ir sistemos duomenbazs yra panaudotas TCP/IP
protokolas. Konsultanto interneto narsygrie sistemos tinklapio jungiasi per HTTP protekol

3.3.1.4 Paketas ,Klientai*

Klasifikacija : Paketas

Apibr éZzimas Pakef sudaro komang rinkiniai (angl. scripts), skirti naudojamai
kompiuterineijrangai tipiniy gedimy paSalinimo zingsmi paieSkai, t.y. savarankiSkam gedim
Salinimui reikalingos informacijos paiesSka.

Atsakomybés. Paketu uZtikrinama kompiutedis technikos naudotojo — kliento —
interneto gsaja su gedim Salinimo Ziny sistema. Pakete naudojami ASP komanidkiniai,
kuriy déka atliekama tipini gedimy algoritmy perziira ir sistemos duomerbazje fiksuojami
Salinant gedim padaryti veiksmai beyjnaudingumas.

Apribojimai : Paketu kompiuterigs jrangos vartotej sasaja realizuojama kaip web
puslapiai. Pakete naudojami ASP komamhkiniai, kuriy déka atliekama turimograngos
tipiniy gedimy Salinimo ldus ir i sistemos duomenbaz persiugiamas atlikto zingsnio
veiksmingumayvertis. Naudojama ADODB rySio technologija uztikaiapsikeiting duomenimis
tarp ASP komandinirinkiniy (ASP tinklapy) ir MS SQL Server 2005 Express duomé&azs.

Struktira: Paketo strukira ir jos komponent paskiri pateikia Lentel Nr. 11.

Lentelé Nr. 11 Paketo ,klientas" komponentai ir jy paskirtis

Paketo komponentai Komponento paskirtis / funkcijos

algoritmas.asp Sistemos DB surasti ir atvaizduatbfgmos sprendimo algoritm
pagal pasirinkt jos simptom.

allg_style.css ISorimi stiliy lapas, kurio éka uZtikrinama vienoda internetini
formy iSvaizda.

demoDynamicLeftFram| Kairioji IE lango pus, skirta medZio pavidalu pateikti kliento

e.asp turimos kompiuterifs jrangos gra%. Pasirinkus jame konk&e
irangy, deSirgje lango pugje atveriamas tipimi tosirangos problem
sgrasas.

Desine.asp DeSiniosios IE lango psi&adras, kuriame talpinamos internétin
formos userinfo.asp ir problemos.asp

ftiens4.js Scenatijfailas .JS, skirtas dinaminiam medZzio stiuks
generavim iS elementi, susiet ,tévas-vaikas” tipo rysiais.

index1.asp Pirmasis puslapis vartotojui, kurio gipKlientas, iSkvi&gantis
kairiaja ir deSinaja formas.

nepavyko.asp Paskutinio r&mingo Zingsnio algoritme fiksavimui ir pateikti
pakvietimui susisiekti su techniniais darbuotojais.

Pabaiga.asp Komandinkinys, kurio éka fiksuojamasé&kmingas problemos
iSsprendimas ir ekrane pateikiamas i§sfms problemos komentaras.

problemos.asp DesSinioji IE lango guskirta pateikti kaije lango puge
pasirinktos kompiuteriss jrangos tipini problem; sara%.
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Paketo komponentai Komponento paskirtis / funkcijos

ua.js Scenanjj failas .JS, skirtas aptikti sistemos vartotojod@anmy
interneto narSykk tipa ir pagal j parinkti tinkam, jvedany simboliy
eilutés apdorojim.

userinfo.asp Pateikisiregistravusio kliento informaaij

Sgveikavimas Paketo subkomponentai naudoja POST metddomenims perduoti
kitus komponentus bei ADODB technolagigpsikeitimui duomenimis su sistemos duomen
baze uztikrinti.

Resursai Paketo komponentai naudoja ASP.NET, interneto seMerosoft 11IS 6.0
(web formy laikymui ir ju dinaminiam generavimui) bei SQL Server 2005 ExprBPBVS
sistemos duomenims laikyti.

Skaiciavimai: UZsiregistravus TPVS sistemoje vartotojui, tdiam kliento status
(rolg), jo narSykéje yra aktyvuojamas komandinkinys indexl.asp kuris narSykds kaigje
pusje atveria internetigiforma demoDynamicLeftFrame.asp o deSigs pusgs virSuje atveria
internetire forma userinfo.asp Po pastaja forma deSige pusgje atveriama kita forma -
problemos.asp kurios komand rinkinys iSvardina tipines problemas, kurios gsiétis su
demoDynamicLeftFrame.asp komand; rinkinio déka suformuoto naudojamosgrangos
pasirinktuoju elementu.

Klientui pasirinkus konkret tinkamos problemos simptam aktyvuojamas komamd
rinkinys algoritmas.asp kurio ctka vienas po kito slomi problemos lokalizavimo ir/arba
Salinimo Zingsniai. Kliento paspaudziant mygtukuBaip] .(tada aktyvuojamas komand
rinkinys pabaiga.asp arba [Ne] (tada komanmdrinkinio algoritmas.asp pagalba iS5 duomen
bazs iSrenkamas ir narSydé pateikiamas sekantis zingsnis) praSoma nuraalypadarytas
Zingsnis buvo &mingas ar ne.

Sasaja/iSvestys: Paketas uztikrina kompiutefis jrangos vartotojams skirtsistemos
funkciju prieinamuma per interneto narSy&l Komponento sveika su sistemos duomeiaze
uztikrinta panaudojus Microsoft ADODB rySio techogiia. Duomem transportavimo
lygmenyje tarp IS serveryje veiki@im internetiniy formy ir sistemos duomenbazs yra
panaudotas TCP/IP protokolas. Kliento internetcSyldé prie sistemos tinklapio jungiasi per
HTTP protokoé.

3.3.1.5 Paketas ,Loginn*

Klasifikacija : Paketas
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Apibrézimas Pakes sudaro komangd rinkiniai (angl. scripts), skirti bendram
naudojimui visiems vartotojam$.paket jeina komand rinkiniai, realizuojantys prisijungimo
rekvizity patikrinimo, blog rekvizity konstatavimo ir atsijungimo funkcijas.

Atsakomybés: Teikia prisijungimo ir atsijungimo lang formas. Paketas uZtikrina
nesankcionuat vartotoj atribojima nuo sistemos bei sankcionyotartotoj, nukreipimy pagal
ju tipa 1 atitinkamas vartotaj sasajas.

Apribojimai : Paketo teikiama vartotojoasaja realizuojama kaip web puslapiai.

Struktiira: Paketo struKira ir jos komponent paskiri pateikia Lentel Nr. 12.

Lentelé Nr. 12 Paketo ,loginn“ komponentai ir jy paskirtis

Paketo komponentai Komponento paskirtis/funkcijos

index.asp Pirmasis puslapis, kuris atveriamas kaeijs IS web gsajos
adresu http://localhost/algoritmai;

Priimti klientoir slaptazodziaekvizitus ir juos perduodant
iSkviesti ASP komangrinkini tikrinu.asp .

bad.asp Komangdrinkinys, skirtas fiksuoti neteisingo vartotojorda
irlarba slaptazodzio pateikinir nuorodaij pakartotires
registracijos form pateikti.

Logout.asp Komandrinkinys, skirtas atsijungimo nuo sistemos veikému
vykdyti.
Tikrinu.asp e Sutikrinti arjvesti Vartotojo ir Slaptazodzio rekvizitai atitinka

sistemos DB uZregistruptvartop;

e Jei vartotojas yra uzregistruotas DB, atitinkaniadyauoti
pradirg administratoriaus, auditoriaus, konsultanto ardenko
internetirg forma.

Saveikavimas Paketo komponentai naudoja POST metddomenims perduoii kitus
komponentus bei ADODB technologippsikeitimui duomenimis su sistemos duomdraze
uztikrinti.

Resursai Paketo komponentai naudoja ASP.NET, interneto seMerosoft 11IS 6.0
(web formy laikymui ir ju dinaminiam generavimui) bei SQL Server 2005 ExprBOBVS
sistemos duomenims laikyti.

Skai¢iavimai: Kol vartotojas neidentifikuotas ir nenustatytagtijmas (ki daro komand
rinkinys tikrinu.asp), vartotojo narSyl aktyvus iSlieka pirmasis TPVS internetsn $sajos
puslapiusndex.asp Jei vartotojas patetkbloga vartotojo vard ir/arba slaptazagaktyvuojama
forma bad.asp informuojanti bandamtprisijungti vartotog apie blog rekvizity pateikima. Jei
vartotojas buvo identifikuotastlemingai, jo narSyldje kraunamas jo tip atitinkartio paketo
pradinis puslapis.

Komand; rinkinys logout.asp skirtas nutraukti vartotojo prisijungimui prie TBV

sistemos ir jo narSykje atvertiindex.aspforma.
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Sgsaja/iSvestys: Paketas uztikrina kompiuteis jrangos vartotojams skirtsistemos
funkciju prieinamuma per interneto narSy&l Komponeni saveika su sistemos duomeiaze
uztikrinta panaudojus Microsoft ADODB rySio techogija. Duomem transportavimo
lygmenyje tarp IS serveryje veiki@im internetiniy formy ir sistemos duomenbazs yra
panaudotas TCP/IP protokolas. Kliento internetcsyldé prie sistemos tinklapio jungiasi per
HTTP protokoé.

3.3.1.6 Paketas ,Import*

Klasifikacija : Paketas

ApibréZzimas Pakes sudaro komangd rinkiniai (angl. scripts), skirti duoman
ikeldinimui sistem iS faily.

Atsakomybés. Sukuria sistemos galimygbmasiSkai importuotis duomenis i$ iSotini
Excel faily, turinciy su sistemos reikalavimais sudegistrukiira.

Apribojimai : Paketas realizuotas kaip iS operasinsistemos komandia eilugs
paleidziamas vykdomasis (.BAT) failas, kuris sawmatu aktyvuoja Visual Basic komand
rinking, surasyd .VBS tipo faile.

Struktiira: Paketo struKira ir jos komponent paskiri pateikia Lentel Nr. 13.

Lentelé Nr. 13 Paketo ,Import* komponentai ir j y paskirtis

Paketo Komponento paskirtis / funkcijos

komponentai

a.bat Paleisti komamgdinkinj a.vbs.

a.vbs Prisijungti prie gamintojo duomghazs ir iS ten iSeksportuoti
duomenis apie naujus klientus bei$igyta kompiuterire irangh.

Saveikavimas Paketo komponentai ageikauja operaciss sistemos tege. Sio
komponento sutrikimo metu TPVS sistema négajauti duomeip apie naujus klientus inj
isigyta kompiuterirg irang.

Resursai Paketas naudoja serverio operasirsistemos suplanugti uzdu@iu (angl.
Scheduled Tasks) priemgnADODB technologi prieigai prie gamintojo duomenbazs
uztikrinti.

Sasaja/iSvestys: Paketas paleidziamas serverio suplaguotuzdu@iy priemone ir

sukuria nustatyto formato duomefaila, skirta duomem importavimui.

3.4 Sistemos dinaminis vaizdas
Siame etape buvo sudarytos sistemos objelisen; diagramos, taip pat sistemos elengent

bendradarbiavimo ir sgkdiagramos. Skyriuje sistemos bendradarbiavimcek gliagramos

yra komentuojamos, @ jschematiniai vaizdai pateikiami prieduose.
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3.4.1 Busem diagramos
Sistemoje buvo iSskirtos dviibenos. Tai Vartotojoitsena ir Algoritmo bsena. Sudarytos

ju pokyiy diagramos pateiktos Pav. 20 ir Pav. 21.

Neregistruotas
vartotojas

Vartotojo sukirimas

Registruotas
Vartotojas

Prisijungti
Atsijungti

Pasirinkti algoritma

Pasirinktas algoritmas

Vykdyti|algoritma,

Vykdomas algoritmas

Algoritmai
Suarchyvuoti duomenys

Prisijunges
vartotojas

Klientas Kompiuterinés jrangos
gedimy auditorius
Administratorius Konsultantas

Pav. 20Vartotojo biseny diagrama

Archyvuoti duomenis

Pav. 21Algoritmo biseny diagrama

3.4.2 Bendradarbiavimo diagramos

Bendradarbiavimo diagramose buvo iSskirtos sisterdalyvaujatios veiksny sekos:

3.4.2.1 Naujo vartotojo registravimas
Pav. 22 parodo kaip vyksta administratoriaus ir BP%veika vykdant naujo vartotojo
registraving sistemoje. ISsamus diagramoje pargdyrrograminy komponeni paskirties

aprasSymas pateiktas skyriuje 3.3.1 ,Palatalizavimas®, LentélNr. 8.

Q 1: Vartotojo jvedimas
Add_user
8: SQL uzklausos rezultatas L —
7:SQL 2: VartotojoTipas

uzklausos 3: NaujasVartotojas()
rezultatas

Administrator .
6: SQL uzklausos rezultatas
SQL querry add
4: ADODB.recordset()

Pav. 22 Vartotojy registravimo bendradarbiavimo diagrama

3.4.2.2 Vartotojo prisijungimas prie sistemos
Pav. 23 parodo kaip vyksta administratoriaus iVEPsveika vykstant vartotojo
prisijungimui prie sistemos. ISsamus diagramojeo@giy programini komponeni paskirties
aprasSymas pateiktas skyriuje 3.3.1 ,Paldgtalizavimas®, LentéINr. 12.
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1: Prisijungti()

Loginn/tikrinu.asp

8: Vartotojo pradinis puslapis

6: Vartotojo ID
7: Vartotojo tipas

Vartotojas 2: Tikrinu()

4: Vartotojo ID
5: Vartotojo tipas

ADODB.recordset()

SQL query
3: Select * from

klientai where...()

Pav. 23 Vartotojy prisijungimas prie sistemos bendradarbiavimo diagama

3.4.2.3 Algoritmo kdrimas

Pav. 24parodo kaip vyksta administratoriaus ir TP¥§veika vykstant vartotojo
prisijungimui prie sistemos. ISsamus diagramojeoggiy programini komponeni paskirties

aprasymas pateiktas skyriuje 3.3.1 ,Pakatalizavimas”, LentéINr. 10.

1:Pasirinkti jrangg()
—-»

22: Susietumas su
nauju Zingsniu

Kompiuterinés jrangos
gedimy auditorius

4: Pasirinkti problema () 7: Pasirinkti simptoma, ()
- —-»

simptomai.asp

O: Susietumas su

problemos.asp

21: Susietumas su

SQL query

nauju Zingsniu nauju Zingsniu g S,
3: Jrangos ] ) Yy
saradas 6: Problevmq 9: Simptomy,
sgrasas sgrasas ‘
‘ ‘ 8: Select * from
2: Select * from . N simptomai where...()
klasifikatorius where...() S}Siﬁls C:/Tqrgre 0 @ =
j=
i SQL que 1: Select * from ’@ 5
: | £
SQL quer y SQL quer y algoritmai where...() 5 | N
12: Algoritmy, z :%‘
< N § g
N | <
o
16: Papildytas Zingsniy sarasas P Er—re— 17: Zingsniy sarasas rr——
ka_insert.as

sa o]

15: Insert into algoritmai values (...) 14: Pridéti zingsnij ()
<« <«

Pav. 24 Algoritmo kiarimo bendradarbiavimo diagrama

3.4.2.4 Algoritmo papildymas / koregavimas

Pav. 25 parodo kaip vyksta administratoriaus ir BPWeika vykstant vartotojo
prisijungimui prie sistemos. ISsamus diagramojeggy programing komponeni paskirties

aprasymas pateiktas skyriuje 3.3.1 ,Pakatalizavimas”, LentéINr. 10.
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1:Pasirinkti franga()
—-»

22: Slisietumas su 21: Susietumas su 20: Susietumas su 79.
atnaujintu Zingsniu atnaujintu Zingsniu atnaujintu zingsniu f,,e' S
. L. 3: |rangos ) i 0/;;7’
Kompiuterinés jrangos sarasas 6: Problemy 9: Simptomy
gedimy auditorius ' sarasas ' sarasas| |
8: Select * from
2: Select * from ) . simptomai where...() —
klasifikatorius where...() s'rosbeléerg::sf\:v%rgre 0 \é'/
P SQL query 2
SQL que SQL que afgoritmai where...() :
12: Algoritmy g¢
= (=)
o
o
4
)

4: Pasirinkti problema ()
—-»

problemos.asp

7: Pasirinkti simptoma ()
—»

17: Zingsniy sarasas

16: Atnaujintas Zingsniy sarasas
SQL que!

15: Insert into algoritmai values (...)
«

|update_algortitm.asp|

simptomai.asp

I's

18: Zingsniy sarasas

14: Pakeisti zZi
<«

Pav. 25 Algoritmo papildymo/koregavimo bendradarbiarimo diagrama

ledit_algoritm.asp|

ngsnj ()

3.4.2.5 Algoritmo naudojimas ir naudojimo duomeny iSsaugojimas

Pav. 26parodo kaip vyksta administratoriaus ir TRM®ika vykstant vartotojo
prisijungimui prie sistemos. ISsamus diagramojeggy programing komponeni paskirties

aprasSymas pateiktas skyriuje 3.3.1 ,Paldgtalizavimas®,LentélNr. 11.

1:Pasirinkti jranga()
—-»

19:Sekantis Zingsnis
arba komentaras
3: [rangos

Klientas sarasas

SQL query

4: Pasirinkti problema ()
—»>

18:Sekantis Zingsnis
arba komentaras

6: Problemy,
sgrasas

v

2: Select * from
klasifikatorius where...()

problemos.asp

SQL query

7: Pasirinkti simptoma ()
—-»

17:Sekantis zingsnis
arba komentaras
9: Simptomy
sgrasas

v

5: Select * from
problemos where...()

SQL query

15:Sekantis

arba komentaras

simptomai.asp

8: Select * from
simptomai where...()

13: Atsakymo
pasirinkimas

14: Insert into archyvas
values (...)

Zingsni

Pav. 26 Algoritmo naudojimo ir duomeny iSsaugojimo bendradarbiavimo diagrama

3.4.2.6 Duomeny importavimas is iSorinés DB

Pav. 27parodo kaip vyksta administratoriaus ir TRW®ika vykstant vartotojo
prisijungimui prie sistemos. ISsamus diagramojegwgi; programiny komponeni paskirties

aprasymas pateiktas skyriuje 3.3.1 ,Palkatalizavimas”, LentéINr. 13.
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1 leskoti naujy jrasy () -) 2. Importuoti duomenis ()
—-»> -»>

ISorinés DB failai Importas SQL Client

6. Importo
statistika

—»

5. Importo
statistika
«

Insert into klientai values (...)
Inssert into iranga values (...)

3
4

TPVSDB| 53

Pav. 27 Duomen importavimo i3 iSorinés DB bendradarbiavimo diagrama

3.4.2.7 Archyvo papildymas

Pav. 28 Duomanapie klientus atnaujinimas, papildymas bendradartio diagrama
parodo kaip vyksta administratoriaus ir TP\gSeska vykstant vartotojo prisijungimui prie
sistemos. ISsamus diagramoje parqgyiogramini komponeni paskirties apraSymas pateiktas

skyriuje 3.3.1 ,Paketdetalizavimas”,LentéINr. 10.

1:Pasirinkti klienta() 4: Pasirinkti problema () 7: Pasirinkti simptoma ()
—-» —» —»

simptomai.asp

problemos.asp

20: Archyvo . 18: Archyvo
papildymai 1;2{33%"; papildymai d
. ek
3: [rangos : ) Wy
Konsultantas saradas 6: Problemy 9: Simptomy K
sgrasas sgrasas ‘
‘ ‘ 8: Select * from
2: Select * from . . simptomai where...()
Klasifikatorius where...() 2;3)‘7':{1‘1"053‘;]’;6 0 N
o
SQL query @ g
<
SQL query SQL query 5|8
> =
2|3
Q =
© [o%
S8y
2| &
RS
[
<
o
15: Archyvo papildymai o
query - .
SQL ue 14: Insert into archyvas values (...) edit.as

<«

Pav. 28 Duomen apie klientus atnaujinimas, papildymas bendradarbavimo diagrama
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3.5 18déstymo (deployment) vaizdas

Siame skyriuje apradyta techaimanga, kurioje bus igdtyti TPVS sistemos komponentai,

ir pavaizduota sistemos konfigacija.

1. Interneto
seryeys

8
5. 2

Asmeninis kompiuteriai

"TRCN=

Tarnybings stotys

-

2. Duomeny bazés serveris

Pav. 29 IS@stymo vaizdas

3.5.1 Interneto serveris
Interneto servisas diegiamas kompiuteryje su Mumfto8/indows 2003 Server operacine

sistema. Jandiegti dar naudojama Microsoft Infomation Servér programinis komponentas.
Minimali CPU sparta — 400 MHz
Minimalus RAM kiekis - 256 MB
Minimalus disko dydis - 2 GB

Serveriui reikalingas prijungimo prie interneto widinio UAB ,Softcom Baltija“
kompiuteriy tinklo (LAN) palaikymas. Interneto servisas teikpaslaugas naudojant HTTP

protokoh, o HTTP naudoja TCP/IP protokgberduoti duomenis Zemame lygyje.

3.5.2 Duomemy bazs serveris

Duomem baz diegiama Microsoft Windows 2003 Server kompiuteryjReliacinei
duomem bazs valdymo sistemai realizuoti naudojama Micros@.SServer 2000 komeraoin
programirg jranga.

Minimali CPU sparta — 400 MHz

Minimalus RAM kiekis - 256 MB

Minimalus disko dydis - 2 GB
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Serveriui reikalinga prijungimas UAB ,Softcom Bgéti LAN. Microsoft SQL Server 2005
teikia paslaugas naudojant SQL uzklalalba TCP/IP protoka.

Duomeny bazi; serveryje kuriama TPVS sistemos duombaz algoritmai.

4. KOKYB E

Vertinant sukurto produkto kokgbbuvo atsizvelgtai du pagrindinius aspektus: kaip

produktas atitinka sistemai iSkeltus techniniukakivimus bei buvo sistemagaka verslo

procesams.

4.1 Verslo keliamy reikalavimy atitikimas

Nagrirgjant verslo keliam reikalavimy tenkinima, buvo atlikta su sistema dirbsian

vartotoy (auditoriy bei konsultant), o taip pat ki paslaugas teikid@ios imores darbuotaj

apklausalvertinty verslo reikalavim tenkinimg atvaizduoja LentéINr. 14

Lentele Nr. 14 Kokybé jmonés verslo reikalavimy aspektu

Reikalavimo apraSymas Reikalavimo Pastabos
tenkinimo
lygis
Sumazintiimones darbo apimtis su Dalinai Pateikus tipini gedimy Salinimo

tipinémis, Zzinomomis ir lengvai
Salinamomis problemomis.

algoritmus TPVS, tokie gedimai
bus lokalizuojami ir Salinami @ay
klienty jéegomis.

Mazinti darbuotaj (konsultang) darbo

Kravi.

Dalinai

- Pritaikius TPVS sisteqn
konsultantams neberesjvediréti
naujai atsiradusiklienty rekvizity
bei aprasiati juy isigytosirangos,
nes duomenys apie tai bus
reguliariai importuojami igrangos
pardaeju DB.

- Konsultantams neretk jvedirgti
tipiniy gedimy Salinimo apraSym
Tai atliks patygrangos vartotojai —
klientai — naudodami savitarnai
skirtus TPVS algoritmus.

Mazinti laiko ssnaudas komunikuojant

su pardavim centru.

Dalinai

Informacija apie pardavimus
gaunama automatiskai importavin
metu.

no

Uztikrinti naupy konsultang informaciri

aprmpinima

Dalinai

TPVS sukaupti gedimn
lokalizavimo ir/arba Salinimo
algoritmai gali pasitarnauti kaip
Ziniy baz naup konsultang
apmokymo ir kvalifikacijos &imo

sistemoje.
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4.2 Techniniy reikalavimy atitikimas

Nagrirgjant technini reikalavimy tenkinimus yra nustatyta, kad reikalavimai tenkana

pagal pateikt lentek (Lentek Nr. 15)

Lentelé Nr. 15 Kokybé techniniy reikalavimy aspektu

Reikalavimo apraSymas Reikalavimo Pastabos

tenkinimo
lygis

Sistemos klientiés dalies diegimo pilnai TPVS suprojektuota taip, kad jos

eliminavimas vartotojai gatty naudotis interneto
narSykle kaip TPVS vartotojo
interfeisu.

Nesankcionuat vartotojy tenkina Sistema neaptarnaujavartotojy,

neaptarnavimas kurie i$ anksto éra aprasyti TPVS
sistemos duomenbazje.

Skirtingu tipy vartotojai naudojasi tik | tenkina Specializuoto paketeéld,

jiems skirtomis vartotej sasajomis skirtingo tipo vartotaj narSykes.

Klienty duomem apsauga nuo tenkina Konkretus klientas mato tik jam

nesankcionuotos prieigos priklausaria kompiuterirg iranga.

Sistemos reakcijos laikas trumpesnis nefalinai

2 sekunds (priklauso nuo

interneto
grekio)

Patogus naudotojo interfeisas tenkina Atlikteonés darbuotaj apklausa
parod, kad 80% apklausfu
vertina kaip intuityw ir paprast
naudoti.

AutomatisSkai importuoti Klient tenkina Duomenims apie naujus klientus

duomenis

ju isigyta irangy importuojami
automatiskai sukurto paketo Impo
deka.

ir

5. TESTAVIMAS
Testavimo metodikos:

o Strukiirinis testavimas (dar vadinamas
programos strukita ir jos veikimas.

o Pavieni objekt; testavimas.

0 Integruotos sistemos testavimas

Testavimo objektas — Techispagalbos vartotojams sistema.
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Testavimas atliktas siekiansitikinti, ar sistema tenkina skyriuose 3.1.4.1.34.5.8

iSvardintus reikalavimus.
Testuotos programos versija: TPVS.01.

Realiai sugaiStas laikas testavimui (val.): 4 val.

5.1 Konfigiracija

Sistema testuojama su Microsoft Internet Exploaasykle v.6.0 bei Microsoft SQL Server
2005 Express.

5.2 Naudotojo interfeisas
Visos nuorodos ir mygtukai lange turitbveikiantys.
Turi bati neleidziama iSsaugoti duomgmevedus itiny lauky.
Puslapiuose turitdi vienodos visos spalvos, Sriftai, stiliai.

1

2

3

4. Po lauko pavadinimo turiti *’ ir tarpas.

5 Pavadininy pirmas zodis turiiiti IS didZiosios raiés.
6

PraneSimai apie klaidas turiatb formuluoti dalykires srities terminais. Vengiama

pranesSim, kaltinartiy naudotagg.

7. Patikrinti double-clicki t.y. ar sistema apsaugota nuo mygtuko paspaudeatie kartus

(ar neatsiranda DB nereikalingrad;).

8.  Patikrinti, ar lange éra gramatini klaidy.

5.3 Roléms priskirt y funkcij y patikrinimas

UZsiregistravus sistemoje viena iS urigalimu roliy patikrinti visas tai rolei priskirtas
funkcijas.
Rolés yra Sios:
Administratorius— administratorius;
Kompiuterires jrangos gedim auditorius;

Klientas — paprastas naudotojas;

O O O o©

Konsultantas.

5.3.1 Jeiti j sistery Administratoriaus vardu
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Naujo vartotojo jvedimas Spausti ,Naujas vartotojas” > (nauja)lwesti vard > [vesti
pavarg > Ivesti vartotojo varal > [vesti slaptazod> Suteikti vartotojo prieigos lyg>

Gerai.
Vartotojo radimas: Spausti ,Rasti vartotaj > [vesti paieskos kriterijus> Spausti ,OK".

Vartotojo redagavimas: Spausti ,Redaguoti® > Keisti vagd> Keisti pavard > Keisti
Vartotojo vard > Keisti slaptazog> ,Gerai* (keitimo patvirtinimas).

Vartotojo Salinimas: Spausti ,Pa3alinti vartotg] > Ar tikrai norite pa3alinti vartotaj
(Taip/Ne) > Patvirtinti vartotojo Salinign> Vartotojas pasalintas.

Patikrinti ar veikia automatinis vartotpjmportavimas is iSoris DB.

5.3.2 [eiti | sistemy Kompiuterin ésjrangos gedimy auditoriaus vardu

10.

Patikrinti, ar Kompiuterias jrangos gedim auditorius mato tik jam skirtus duomenis.

Patikrinti ar galimas naujograngosivedimas. Spausti]yesti nauy“ > jvesti jrangos
pavadinim, > jvestijrangos gamintojo pavadingrspausti ,Patvirtinti®.
Patikrinti ar galimas naujos problempsedimas. Suradus tinkamrang spausti Jvesti

naup”. Ivesti trump problemos apras> Spausti ,Patvirtinti®.

Patikrinti ar galimas naujo simptomwedimas: Suradus tinkaprobleny spausti Jvesti
naup” > [vesti trump simptomo apras> Spausti ,,Patvirtinti“.

Patikrinti ar galimas naujo sprendimpedimas: Suradus tinkansimptona spausti Jvesti
naup” > [vesti trump sprendimo apras> Spausti ,Patvirtinti®.

Patikrinti ar galimasijrangos redagavimas: Medyje radus reiljanmang Spausti
.,Redaguoti“> Redaguotijrangos pavadinim > Redaguoti gamintojo pavadinim
Redaguoti galimos grép buving> Patvirtinti

Patikrinti ar galimas problemos redagavimas. Swdihkana jrang, spausti ,Redaguoti“>
Redaguoti trumgpproblemos apra$> Spausti ,Patvirtinti*

Patikrinti ar galimas simptomo redagavimas: Suradikamy probleny spausti
.,Redaguoti“> Redaguoti trumpsimptomo apras> Spausti ,Patvirtinti*

Patikrinti ar galimas sprendimo redagavimas: Suwsadinkany simptomy spausti
.,Redaguoti“> Redaguoti trumpsprendimo apras> Spausti ,Patvirtinti*

Patikrinti ar galimagrangos iStrynimas: Medyje rasti reikianrang. Jeiiranga turi jai
priskirty problemy, simptomy ir simptomy Salinimo sprending pirmiausia pasalinti juos.
Spausti , Trinti“> Gaunamas pergpnas apie duomenistrynima. (Taip/Ne) > Patvirtinti

duomen iStrynimg > [ranga pasalinta
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11.

12.

13.

Patikrinti ar galimas problemos iStrynimas. Medsgsti reikiama Problem. Jei problema
turi jai priskirty, simptomy ir simptomy Salinimo sprending, pirmiausia pasalinti juos.
Spausti , Trinti“> Gaunamas pergpnas apie duomenistrynima. (Taip/Ne) > Patvirtinti
duomeny iStrynimg > Problema pasalinta:

Patikrinti ar galimas simptomo iStrynimas. Medygstr reikiama Simptona. Jei simptomas
turi jam priskirty, simptony Salinimo sprending, pirmiausia paSalinti juos. Spausti , Trinti*
> Gaunamas pergjimas apie duoman iStrynima. (Taip/Ne) > Patvirtinti duomen
iStrynima > Simptomas pasalintas.

Patikrinti ar galimas sprendimo iStrynimas. Medygesti reikiama Sprendim. Spausti
Lrrnti > Gaunamas persgimas apie duoman iStrynima. (Taip/Ne) > Patvirtinti

duomen iStrynimg > Sprendimas paSalintas.

5.3.3 Jeiti j sistery Kliento vardu

o g A~ W b PRE

Patikrinti, ar klientas gali matyti tik jam skarinformacip.

Patikrinti, ar klientas mato jo turigriranga.

Patikrinti, ar klientas gali pasirinkiiangai priskiriamas problemas.
Patikrinti, ar klientas gali pasirinkti problemaigkiriamus simptomus.
Patikrinti, ar klientas gali ar veikia gedimo sirapto Salinimo sprendimai.

Patikrinti, ar klientas gali gedimo Salinimo eig@jesakytii jam pateikiamus klausimus apie

pateikiamy sprendina veiksmingum.

5.3.4 Jeiti j sistery Konsultanto vardu

4.
5.

Patikrinti ar konsultantas gali matyti tik jam gkimformacip.
Patikrinti ar konsultantas gali atlikti reikiamaedshto paieSk sistemoje.

Patikrinti ar konsultantas gali matyti kliento tmg programir irang bei su ja susijusias

problemas.
Patikrinti ar konsultantas gali papildyti archyvaamus duomenis.

Patikrinti ar konsultantas gali pakeisti klientafgiazod

5.4 Saugumas

1.

Patikrinti, kad jei rolei nepriskirtos atitinkamdgnkcijos, uZsiregistravus su testuojama

role, ne jai prisking funkcijy meniu punktai neidty matomi.
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2. Patikrinti, ar gra prijimo prie puslapi neprajus per autentifikavimo puslap

3. Patikrinti, ar pasibaigus sesijai haudotojui parmds ,Login“ langas.

5.5 Duomemy baze

1. Patikrinti, ar duomen baz grazina korektisk atsalq | aplikaciy serverio sugeneruotas

uzklausas.

2.  Patikrinti ar sukurti paieskos indeksai.

5.6 Stabilumas

1. Patikrinti, ar parodomas korektiSkas praneSimagy BB nepasiekiama.
2. Patikrinti ar veiklos ciklai atliekami korektiSkpd web serverio naZimo ir atstatymo.

3. Patikrinti ar veiklos ciklai atliekami korektiSkaervei atjungus ir ¥l prijungus prie

tinklo.

4. Patikrinti ar veiklos ciklai atliekami korektiSkpdb DB serverio perkrovimo.

5.7 Testavimo iSvados

1. Pagal testavimo uzduotyje iSvardintus reikalavingistema visais nurodytais atvejais iS
esnes veike korektiSkai. Buvo pastéba neesminis fikumas, kur rekomenduojama
iStaisyti sekatioje sistemos versijoje:

2. Parodyti korektisk pranesSim, jeigu DB nepasiekiama.
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ISVADOS

1. Atlikta kompiuteryy technirés ir programigs jrangos priefiros paslaugas teikigms
imores veiklos analig. 1S jos matyti, kad esama situacija &ar kliento ir techniko
telefoninio pokalbio metu kartoti tuos gaas zingsnius, é ko ilgéja pokalbio trukn, o tai
salygoja su aptarnavimu susijuskast; augins.

2. Pokalbi; trukme Siame darbe pasita Zenkliai sutrumpinti eliminuojant Zingsnkartojima
telefoninio konsultavimo metu. Toks Zingskartojimo eliminavimas reikSmingai padidint
kompiuterirés jrangos gedim Salinimo proceso efektyvum

3. Gedimy lokalizavimo ir Salinimo Zingsni kartojimo eliminavimas pasiektas atitinkamai
patobulinus internetu pasiekianproblemy Salinimo algoritny informacirg sistem, beii ja
ivedus atliekam zingsniy registravimo funkcijas. Tai dirbantiems konsultans suteiks

vieninga informacip apie jau atliktus gedimlokalizavimo ir jo Salinimo veiksmus.

4. TPVS sistemai projektuoti buvo pasirinktas trislsiis architekiros modelis bei nuo
operaciis sistemos ar narSyd nepriklausanti galutinio naudotojassja. Tai leido
galutiniam vartotojui naudoti sistermeinstaliuojant jokios papildoma@sangos, kas sistemm

daro gana patraulglivartotojams.

5. Pagal projektavimo etape numatytus techninius sfmeumns sukurta programériranga. Sios
irangos pagalba palengvinamas technkonsultani darbas gaunant vizuadinnformacip

apie kliento jau atliktus gedimo lokalizavimo beigalinimo zingsnius.

6. Sistemoje vartotojo ,auditoriaus” atliekamfunkciju déka imanoma kaupti Zinias apie
gedimy Salinimg, konkreiy irangy ge dimy kiekius ir polid;. Tokiu bidu surinkta statistika
leidzia gediny analitikams aptikti dazniausiai pasitaikars jrangos gedimus, ¢gti sisten
tobulinant tuos paus ir jvedant kitus gedimlokalizavimo ir i3 Salinimo algoritmus tuo dar
laibiau sumazinant telefoninio konsultavimo ssaut taip pat lengviau apmokyti naujus su

Sia sistema dirb&ius konsultantus.

7. Suprojektuota, suprogramuota ir iStestuota TPVyamoire jranga yra paprasta, lengvai
strukiirizuotai pl&iama ir perspektyvi, tadl ja imonés UAB ,Softcom Baltija“ vadovai
pataria diegti praktikoje.
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TERMIN U IR SANTRUMP U ZODYNAS

UAB ,“ Softcom Baltija — Uzdaroji akcig bendrog, teikianti kompiuterigs irangos

vartotojams - klientams techrs pagalbos telefonu paslaugas.
Kompiuterin é jranga - klientoisigytas technigs ir programiis irangos paketas.
IS — informaciré sistema.
PI - programir jranga.
DB — duomen baz.

IS — Microsoft Internet Information Service — tai serverirprograma, uZztikrinanti
prieinamuna prie tinklapio fail; (*.HTM(L), *.ASP ir kt.). Tokiy faily rinkinj paprastai vadina
“interneto svetaine".

ASP — Active Service Page - "interakiyy servisinai tinklapiai”. Tai tinklapio failai

kuriuose surasomos instrukcijos, pavyzdzZiaveskai su DB realizuoti.
RDBVS - reliacire duomem baziy valdymo sistema.
SQL Server—  Microsoft SQL Server 2003 RDBVS.
XML - ISpleiama zymy kalba (Extensible markup language)
TCP/IP- Tinklo protokolas, duomenperdavimui
HTTP- Tinklo protokolas web duomenims perdavimui
HTTPS- Apsaugotas tinklo protokolas web duomenims petiduo
RUP - Rational Unified Process
SQL Server—  reliacirt duomem baziy valdymo sistema.
UML - unifikuota modeliavimo kalba (Unified Modeling Lamage)
DB - duomen baz
Specifikacija - sistemos funkcionalumo aprasymas formaliais naatod

TPVS - Technires pagalbos vartotojams sistema.
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PRIEDAI

1 PRIEDAS. Naudotojo vadovai
Sio vadovo tikslas yra:

0 Supazindinti vartotojus su Techias pagalbos vartotojams sistemos pagrindais,
bendraisiais veikimo principais,

o Pacdti naudotojams darbo sistema metu.
Sis vadovas skiriamas visiems sistemos vartotojgrageidautina, kad vartotojai i

darbo su Windows teés programomis patirbei interneto narSykle

Sistemos funkcinis aprasymas

Sistem, sudaro trys dalys — kliento dalis, serverio dalduomem baz. Kadangi sistemos
kliento dalis realizuojama kaip internetiniormy rinkinys, pasiekiama per interneto nargykl
tai nereikalaujama sistemos klieritsndalies instaliavimo naudotojo kompiuteryje — pddaa
turéti interneto ry§ interneto narSykl ir autorizuotas naudotojas ¢galnaudotis sukurtosios
sistemos teikiamomis paslaugomis. Darbui sistenraikia ypatinge kompiutering igtdZiy,
pakanka tusti interneto vartojimo patirties.

Sistema yrajdiegiama organizacijos centriniame kompiuteryje uittikrina duomen
apsikeitimy tarp naudotojo ir duomanbazs. Sistemos naudotojai yra suskirstytketurias
kategorijas:

o Administratorius - tvarkantis naudotgprisijungimo duomenis,

0 Auditorius - atsakingas uz gedimsSalinimo eliminavimo algoritnp pateikima, ju
suskirstym, pagal simptomus ir problapgrupes bei priskyrim atitinkamai kompiuterinei
frangai

o Klientas - sistemos teikiamgedimo Salinimo algoritmnaudotojas

0o Konsultantas — atsakingas uz archyvuajasmomem papildymy bei duomen apie klieng

koregavim.
Darbo pagrindai

Darbo su sistema pagrinduose apraSoma kaipétpricbaigti dartay su sistema, aprasyti
pagrindiniai lang elementai, apraSyta sistemos navigacija, sistgrateskiami praneSimai bei
pateiktos pagrindinmi vartotojy : administratoriaus auditoriaus, kliento bei kdresuto

naudojimo instrukcijos.
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Kaip pradeéti darbg sistema

Interneto narSykje surinkite disy sutartyje nurodyt adreg. Pateiktame langéveskite
Jums suteild prisijungimo vard ir slaptazod

A Problemy centras - Microsoft Internet Explorer

. Fle Edit View Favorkes Took  Help

Gfiacl' \J Ej @ h{:] pSearch i\\s“Favorites @ Sv .; \_@ 7 D éé ﬁ

i hddress ’E htp: /193,219,688, 196/ algoritmaif

Techninés pagalbos vartotojams
SISTEMA

SVEIKI ATVYKE

Pragau indefikuoti gave...

Pav. 30 pagrindinis prisijungimo langas

Kaip baigti darbg sistema
PaspauskiteAtsijungti, nuorod, esadia pagrindinio lango deSiniajame virSutiniame

kampe.

Langy elementai

Meniu eiluté. Meniu eilués realizuotos kaip internetisa nuorodos. N@dami pasirinkti —

pelyte bakstekite kuria nors komanagl

Meniu eilués komand pateikimas priklauso nuo to, kokiomis tatss yra prisijungs vartotojas

Lauky tipai. Tekstiniai laukai - laukai, kuriuos galimajvesti arba juose matyti tekstin

vienos eilu¢s informacij.
Mygtukai . Sistemoje naudojami Sie mygtukai:

Taip/ Ne Naudojamas sistemos pateikiamiems uzdarieklausimams
atsakyti

Patvirtinti, Atnaujinti, Naudojamas keéiamos informacijos, iSsaugojimui, keitimo
ISsaugoti patvirtinimui

leSkoti Reikiamos informacijos paieSkai
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Sistemos navigacija
Kadangi sistema naudojamasi per interneto nagSyldedami atlikti ko nors veiksm,

spauskite pelyte norimmnuorod,. Norédami gizti atgali prieS tai buvuslang naudokiés
narSykes mygtuku.

PraneSimai

Darbo metu pateikiamvairis praneSimai:
o0 Apieijvykusias klaidas;
o Persgjimus, jei bandysite atlikti neleistinveiksm;
Vartotoj y instrukcijos

Prie sistemos galite prisijungti Siomis tetss: administratoriaus; kompiute#s irangos
gedimy auditoriaus; Kliento; Konsultanto. Atitinkamai, lKomis teigmis esate prisijung,
gaksite atlikti vienus ar kitus veiksmus.

Administratorius

Sistemos administratorius sistemos vartotojamskipias role ir uZtikrina korektiSk
sistemos darb. DidZiaja dali sistemos vartotqj— klienty sistema importuoja iS iSoés DB,
taiau kompiuterigs jrangos gedim auditorius; ir konsultantus, kurie  yra  paslaugas
teikiantios imonés darbuotojai administratorius registruoja betd@iiS pats. Prireikus,
administratorius gali keisti informagijpie visus sistemos vartotojus. Administratoridago
aplinkoje Pateikiama informacija apie duomdrazje esam vartotoj, irangos grupi, irangos
bei bendras apsilankyumsistemoje sk&ius. Administratorius taip pat gali maty@askutinio
DB atnaujinimo informacij g (importas i$ iSoriés DB), bei importo metivesty naup klienty

bei ju turimosjrangos skdiy.
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| Gedimy paieskos sistema - Microsoft Internet Explorer

File Edit Wiew Favorites Tools

Help

@Eazk - Q ﬂ Ig] ,‘ /"sEar:h E‘_E_"Favuntes &4 -t B - L 28 @ E

Address QL} http:ff193,.219,68. 196/ slgaritmaif admin/admin_index. asp

Administratoriaus veiksmai

S; Darbas su vartotojais
4

ADMINISTRATORIAUS zona. Jaunms Mereckas. Sweiks, Tos apsilankote 87 karta. Atsijungti

\ ft/ Naujas vartotojas
-y

. Wartotolo jvedimas

1

2. Vartotojo redagavimas Wardas
3. Vartotojo pasalinimas

4, Vartotoio paiesks Pavarde

Vartotojo vardas

Slaptafodis

L Paskutinio DB
] G atnaujinimo Pakartokite slaptafod]
* informarcija
vartotojo lygis
Korsultantas

Paskutinis atnaujinimas: ToDo Klientas

2006.12.08 22:08:04
Ivesta nauijuy klienty: 11 1. Patikrinti gal jau yra toks useris
Ivesta naujos irangos: 154
o DB informacija
Vartotojy skaifius: 20
Trangos grupiy skaicius: 10
Trangos skaidius: =<1
Bendras vartotojy 632

apsilankyrny skaifius:

Pav. 31 Administratoriaus darbo aplinka

Naujo vartotojovedimas:

Spauskite nuored Vartotojo jvedimas > DeSirgje pugje atsiranda langaij kuriuos
ivedame varg pavard, vartotojo vard slaptazod slaptazogdpakartojame parenkame vartoto
lygi (Auditorius, konsultantas, klientas ar adminisirats) > spaudziame mygtakSsaugoti;

Vartotojo redagavimas:

Spauskite nuoradVartotojo redagavimas > DeSirtje pugje atsiranda langai, kuriuose
galima parinkti norim redaguoti vartotaj >spaudziame vartotojo vardo ir pavesduorod >
atsiradus redagavimo langamsdame vard, pavard, vartotojo vard, slaptazog vartoto lyg
> spaudziame mygtgkAtnaujinti. > Sistema praneSa apigkminga duomem atnaujining

Vartotojo PaSalinimas:

Spauskite nuoradVartotojo paSalinimas > DeSirtje pugje atsiranda langai, kuriuose
galima parinkti norim pasalinti vartotej >spaudziame vartotojo vardo ir pavescuorod >
Atsiradus papildomam klausimui apie nogitninti vartotop, pasalinim patvirtiname mygtuku
Taip, PaSalining atSaukiame mygtukiNe.> Sistema praneSa apie duomeéstrynima

Vartotojo paieSka

1



Spauskite nuorad Vartotojo paieSka > DeSirgje pugje atsiranda vartotojo paieSkos
kriteriju langas >vedame paieskos kriterijus> ekrane atspausdinasnpeigal gkriteriju rasti

vartotojai

Kompiuterinés jrangos gedimy auditorius

¢ | Gedimy paieskos sistema - Microsoft Internet Explorer

File Edit ‘View Favortes Tools Help th
@ Back ~ 7} \i‘] E] _;‘| }7 ! Search .;'EZI‘Favorites 63{ = ,, - " % ﬁ E}]
Address gg‘ http:f{193.219.83.196/algoritmaifauditoriusjeksp_index. asp | a Go
‘3 Problemy grupe() AUDITORIAUS zona Ramune Andrivdaitiene. Sveiki, Iz apsilankote 407 karta. Atsijungh
Efj \HWO Duomenu bazeje esanti iranga: Periferiné Iranga ()
- B Manitoriaidy
: 0 crTO) Eil. Nr. i_rangns pavadinimas | Gamintojas I_“;rupé TEtrinti franga |Redaguoti jranga
{8 LCoO) 1 Pelg optine (PS2 Del (Trinti i Redaguoti
= lPeriferine Iranga() 5 Pl opting (LSE Logiter Ttinti Redaguoti
1 sisteminis blokas(DEL
: £ Smulkas SRR 3 Garso kulune\es Creative Inspire T7900 7.1 Creative Trinti Redaguoti
S SWE) 4 Pelé mechaning (PS2) Del Trirti Redaguoti
(1 Operacings sisteros: S Pele mechanine (US8) Logitec Trinti Redaguoti
-3 Taikomaji PIC) 6 Pelé, belaide; Logitech Mx1000 Laser Logitec Trinti Redaguoti
7 Klaviatdra (P52 Logitec Tririti _Redaguuti
8 Klaviatdra (USE I [ Lngltec. Ttinti Redaguoti
(=] Skenetls Canon 1376E Canon Ttttk Redaguoti
10 Spauzdintuvas Desk Jet 1225 collor Del [ Trinti Redaguoti
11 Spausdintuyas HP 3000 IHP Trinti \Redaguati
Treeti nanis

Pav. 32 Kompiuterinés jrangos gedimy auditoriaus darbo aplinka

Naujosirangosivedimas:
Spausti nuorog Jvesti nauja > jvesti [rangos pavadinim > jvesti [rangos gamintojo

pavadinim, >spaustPatvirtinti.

Naujos problemogredimas

Suradus tinkamirangy spausti nuoragdvesti naujg > [vesti trump problemos apras>

SpaustiPatvirtinti .

Naujo simptomavedimas:
Suradus tinkamproblemy spausti nuorag]vesti nauja > [vesti trump simptomo aprags>

SpaustiPavirtinti.

Naujo sprendimgvedimas:
Suradus tinkam simptona spausti nuoraglvesti nauja > [vesti trump sprendimo apras

bei komentar sprendimo pasiteisinimo atveju > spadstvirtinti.
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[rangos redagavimas:

Medyje radus reikiam [rangy spaustiRedaguoti > Redaguotilrangos pavadinim >

Redaguoti Gamintojo pavadina™» Redaguoti galimos grép buvimy> spaustPatvirtinti.

Problemos redagavimas:

Suradus tinkamirang spaustiRedaguoti> Redaguoti trumgpproblemos apras> spausti

Patvirtinti .

Simptomo redagavimas:

Suradus tinkam problemy spaustiRedaguoti > Redaguoti trump simptomo apras >

SpaustiPatvirtinti.

Sprendimo redagavimas:

Suradus tinkam simptona spausti Redaguoti > Redaguoti trumgp sprendimo bei

komentaro aprasSus > SpauRétvirtinti>

Irangos iStrynimas:
Medyje rasti reikiam [rang. Jeijranga turi jai priskin problemy, simptony ir simptom
Salinimo sprendiny, pirmiausia pasalinti juos. Spaudtrinti ;> Gaunamas pergjimas apie

duomen iStrynima. (Taip/Ne) > Patvirtinti duomeun iStrynimg > [ranga pasalinta.

Problemos istrynimas:
Medyje rasti reikiara Problem. Jei problema turi jai priskigf simptomy ir simptomy
Salinimo sprending, pirmiausia pasalinti juos. Spaudtrinti :> Gaunamas pergjmas apie

duomeny iStrynima. (Taip/Ne) > Patvirtinti duomen iStrynima > Problema pasalinta.

Simptomo iStrynimas:
Medyje rasti reikiama Simptony. Jei simptomas turi jam priskirt simptomy Salinimo
sprendiny, pirmiausia pasalinti juos. Spaudtiinti :> Gaunamas peré§jimas apie duomen

IStrynima. (Taip/Ne) > Patvirtinti duomean iStrynima > Problema pasalinta.

Sprendimo iStrynimas:
Medyje rasti reikiara Sprendim. SpaustiTrinti > Gaunamas persjmas apie duomaen
IStrynima. (Taip/Ne) > Patvirtinti duomen iStrynima > Sprendimas pasalintas.
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Klientas

¥ | Gedimy paieskos sistema - Microsoft Internet Explorer

© Fle Edt  Wiew Favortes Tools  Help

eﬁack = @ ¥ Ej @ i’;j ’}:jSearch \;_“\E‘Favor\tes @ t‘::i' ‘} lé] i D %ﬁ

idress @ htp:f193.219.88. 196 algoritmaifindesx1 . asp

Problemy sarasas

Pelés darho sutrikimai

Pav. 33 Kliento darbo aplinka

Sutrikimo lokalizavimas (eliminavimas):

Prisiregistrags klientas savo darbo aplinkoje mato jo twirkompiuterig ijrang.

Pasirinkti, kompiuterig ijrang, > pasirinkti irangos problem ir problemai priskiriam

simptomy. Jums bus pateikti sprendinaprasymai ir uzdaro patdzio klausimaij kuriuo reikia

atsakyti paspaudus mygtukuRaip/Ne. Kiekvienas Jusy atliekamas klaidos eliminavimo

zingsnis ir atsakymus klausimus fiksuojamas paslaugos #ekduomem bazje, iS karto po

Taip/Ne pasirinkimo.

Konsultantas

& Gedimy paietkos sistema - Microsoft Internet Explorer

Q- O W [B | POsewer o @ (3- 5 @ - [ AAE

© Fle Edt View Favortes Tools Help &

{ Address ‘@http:mgs‘zw.as‘195ﬂalgm\tmaufkunsu\tantasfk,undex.asp "'l e
Vartotojuy paieska TECHNIKQ-KONSULTANTO zona Audriné Asmontaite. Svedd, Tus aﬁjlaxﬂto.teﬁ §lca:.'tg; Atsifungti
Tveskite vartotojo vards.
Ca—

elés siuntimo-priemime frangos. ‘Tam tikslui ant abiejy daliy reilcia rasti myghuleus
R | s e palaikt api 1 ity Ar st 78 peles cia?
. Kliento pavards, Apslankymy

N pd vardas|  kiekis

e w2 ‘

T e e
i i taup, leaup tad darete ankstesniame ngsnyje. Ar pakeitus

< il |
= Dm{y{amq grupe:
=T

- B3 Monitorial

| BOuo

EL@ Perifering [ranga

- E() smulkis priedai
=0 s

#L1 Operacings sistemos
® ] Taikomoji P

Pav. 34 Kliento darbo aplinka
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Kliento radimas:

LaukeVartotojo paieSka [veskite Jums kliento pateikvartotojo varo skaitmen¢ndal,
> Spauskite mygtukleSkoti > Tame péiame lauke, ap@oje atsiras duomenys apie vartaia
apatirgje lango dalyje kliento turimos kompiuteégjrangos srasas pateikiamas medzio

pavidalu.

Archyvo pasirinkimas:

Pasirinkus probleminjrang, deSirgje matysite Suranga susijusias problemas
problemai priskiriamus simptomus. jSpauskite Simptomo aprasSymo nueroePasirinkite
simptomy > Pasirodziusioje informacijoje pateikiamos kliemaipsilankymo Internetife

svetairtje datos, atlikti veiksmai ir atsakymiklausimus.

Archyvo papildymas
Spauskite mygtuk Papildyti duomenis. Atsiradusiame lange papildykite informagij
SpauskitePatvirtinti Gausite praneSim kad ,Duomenys gkmingai papildyti “.
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2 PRIEDAS. Pagrindineés lenteks

E.. Microsoft SQL Server Management Studio Express

Fil= Edit Yiew Query Designer Tools ‘Window Community Help
O dewouery | [ | (5 [ @ | B [ [ [
5 4 al i =
Object Explorer - ;i_l:;aguritmaﬂ Summary | x
= [ | Algio sprendimas E.. | p.. 5. @ komentaras e
= = dbo.algoritmai ol |50 Tsvalykite pelés rubulioka, ir rutuliuko kontakkus. Tam reikia peles... False O 4 Metvarkinga 2ym...
= [ Columns = B, Pabandykite pelz judinti ant kito pavirfiaus. Labiausiai tam tikslui,.. False 0 4 . Metvarkinga Zym...
$ AlIDeE, big, noc |5z Pabandykite fjungti pele | kit P52 jungti. Tam reikia i&jungti kom False 0 4 IZjunkite kompiu i
sprendimas (kexk, nully FELE IO DER LR TS I L 2l Pl
taipne (hit, null) 53 Tjunkite kitg kitame kompiuteryie gerai veikiandia P52 pele O0O... False 0O 4 - Jdsy jrangos dar...
parentID (int, rully o4 Paksiskite pelé Symiklio judéjima greit] operadnéje sistemoje, TAL... False 0 4 JOsyijrangos dar...
simpt_nr {FK, ink, null) - o e e e o e
3 ! j55; Jurns reikia perinstaliuoti operacing siskemg, OOAr sugebésite .., False 0 4 . Mepamirskite is..,
isFolder {int, null)
komertaras (text, nul 64 Ivalykite pelés rutuliuka, ir rutulioko kontakkus, Tam reikia peles... False 0 6 . Metvarkinga 2ym...
B [ Keys i £5 Pabandvkite pele iudinti ant kito oavirfiaus, Labiausiai bam bikslii... False 0 & . Metvarkinga 2vm... L]
< = T 1 of33 | b bl b Cellis Read only,
Ready

Pav. 35 Lentet ,Algoritmai“

.. Microsoft SQL Server Management Studio Express
File Edit Miew Query Designer Tools Window  Community  Help
=
=] 5 b [ |
Chbject Explarer dbo.archyvas| Summary X
4 5 = E| Id Kl_id Ir_1d Pr... 5. Data kelias &~
] dbo.algaritrnai ~ |47 21 53 z 1 2006,12,08 221..,  sdsdsd<br><bzNe<ib:=<hr =gffhahfhfghgfh<be=...
* il | |
= 3 dbo.archyvas = 45 20 53 2 1 2006.12.08 13:,..  sdsdsd<br><hshNe<{bz<hr =
= [ Columns | oy E— Ty cgn e
? Td (P, ik, not null 49 25 45 g g 2006,12,09 16:...  Atnaujinkite beaidj ryEj tarp pelés siuntimo-prigmimo ...
s ink,
KI_id fint, nully 50 7 45 3 g 2006.12,09 16:,..  Atnaujinkite beaidi ry3 tarp pelés siuntimo-prigmimo i,
Ir_1d (int, null 51 21 43 6 4 200612.09 165, Ivalykite pelés rubulioka, ir rutulioko konkaktus, Tam...
= |5 Az, to IEvalykite pelés rutulioks, ir rukulil ntaktus, Tam,.. ——
zrlldd((":t’ ”Llig) 522 43 6 4 2006.12.0916... IEvalykite pelés rutuliska, ir rutulisko kentaktus, T
_Id {int, nu
Data (da;:et\me, rly 53 28 44 7 2] 2006.12.09 16:...  ISvalykite pelés rutuliuks, ir rukulioke kontakbus, Tam...
(=] kelias {rext, nully 54 29 44 ji (5] 2006.12.09 16:... ISvalvkite pelés rutuliuka, ir rutuliuko kontaktus, Tam... ™
& [ Keys v J =
¢ i | B 1 of42 | b Wkl B Cellis Read Only,
Ready

Pav. 36 Lentet ,Archyvas*

File Edit Wiew  Query Designer  Tools
L Mewauery [y [Z 4 @ B

Window

~: Microsoft 501 Server Management Studio Express

Community  Help

= 5 w8 changs Tepe- | 8 Fg (=
dranga| Summary x
39 = B nod_nr ser_nr data S
= = dbo.ranga 2 ARAL 2006.05, 0% 00:00:00 T
= [ Columns = 20 37 ALAL 2006.05,05 00:00:00
2] K int, rull |
.:I i ('n’n”_) 20 62 25464546321 2006.05, 06 00:00:00
? nod_nr (FK, ink, null)
[Z] ser_nr (ntext, nully 20 a8 25464546325 200608, 0% 00:00:00
(] data {datetime, nul) 20 &g ARAL 2006.05, 05 00:00:00
b ke |20 3z ALLL 2006.05,06 00:00:00
# [ Constraints
= T 20 53 5464546328 2006.05, 05 00:00:00
=+ [ Triggets a
# [ Indexes | e - L R e e (e
[# [ Skatistics Wl =
& i i o 1 of297 | b Bl B
Ready

Pav. 37 Lentet ,Iranga*“
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'-,_:. Microsoft SQL Server Management Studio Express

File Edit View QueryDesigner Tools Mindow  Community  Help
o Mewduery | [y | A @ B ipis
Obiject Explorer (| _Table - dboKlasifikatorius |~ Summary - X
2% = I ModelD  ModeMame IsFolder | ParentID Gaminkojas Ll
= 2 dba.klasifikatorius -~ 11 windows 2000 False: g Microsoft
=R C?olumns E 113 windows NT False g Microsaft =
"Y' NodelID (P, ink, not m | . -—
15 Cffice 97 Fal 2 M3
ModeMame (varchar(m | k2 i
IsFalder (bit, null) 15 M35 Office: 2003 False 2 Microsoft
ParentID (int, null) 19 Mortin Antivirus False 3 Symarikec
Link (text, bl |21 Pelé optine (PS2)  False 57 el
=] Gamintajas (kext, null) |
[ Kevs 24 Pelé optine {USE}  False 57 Logitec
[+ [ Constrainks 25 LG 1775 False 32 Lz e
[+ [ Triggers ¥ ! =
2 i | % 14 4 | af 48 | b bl B
Frerads

Pav. 38 Lentet ,Klasifikatorius*

.. Microsoft SQL Server Management Studio Express

File Edit View QueryDesioner Tools Window Community Help
31 Mew Query DU ]
| & s i
Ohbject Explarer rable - dbo.klientai| Summary > X
40 %) = I Kliento_Id Vardas Pavarde usr ps lygis kiek. fo
& =1 dbo.Klasifikatorius el 5 AS Ramung Andriuiaitieng ramune ramune 1 407
= 3 dba Hientai = 18 alg Rimwydas Gedgaudasz2z rimis rimis 1 5
= | Columns | oo
19 B19 K. Biriki ka ka 3 Z
@10 (P, int, not nul) et A i a8
[Z] Kiento_1d {nvarcharf1 20 B20 Konstanciia Abadauskiens AbakonzD AbakonzO O 7
Vardas (nvarchar(50), 21 B21 Aleksandras Candkovas Cantlezl  Candlezl 0 3 i
Ravarde (Gvalharion, |2z B2z Tomas Langvinis t t o 3
usr {nvarchar{50), null |
pswt {rvarchar(S), nu 23 k23 Ausring Asmontaite as as 3 23
Iygis {ink, nully 24 A4 NetikZa Metijus n n 3 o
(51 kiek (it rual) 25 Bs Saulius GapEys GapSau?s  GapSauzs 0 1
B [l keys | | e
i+ [ Constrainks @l £ | >
2 T (|14 4|1 of 2L | b bl B
Ready

Pav. 39 Lentet ,Klientai“
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"..~.:- Microsoft 5QL Server Management 5tudio Express

Change Type = 520 ]

File Edit “iew Query Designer  Tools window
Sbewouery | [y |5 A @ B

F = dbo.algoritmai =
& [ dbo.archywas
F = dbo.iranga
# =1 dbo.klasifikatorios
& = dba.kienkai
= dbo. problemos
= [ Columns
‘2 IDPK, ink, nok rul)
[Z] Problema (text, null)
*? Irangos_kipo_ID (FK, i

< -- | >

# [ Swster Tables vl

[ Keys (|

Community  Help

=

v X

10 Problema
P - 2 .Mirksintis waizdas 53
:3 Taikas vidury ek... 53
i4 Pelés darbo sutri,.. 21
5 Pelés darbo sutri.,. 24
.6 Pelés darbo sutri,.. 43
;F" Pelés darbo sutri,,, 44
= Pelés darbo sutri... 45
_ _9 hegalima jjungki ... &2
L

1 of 8| b bl b ol

Trangos_tipo 1D #

Feady

Pav. 40 Lente¢ ,Problemos*

.. Microsoft SQL Server Management Studio Express

File Edit “iew Cuery Designer Tools

Wfincom

Community Help

o 8 ! = T
Ohject Explarer -~ 3 X _“Table - dbo.simptomai| Summary - X
85 = 4 S0 Simptomas ProblemosD < |
= & dbosimpromai bl 2 simptamas 2 z
=N | C?ulumns — |3 pirmas 3
"' SIDEPE, ink, nok null) | e s
4 Metvarki da pel kiis &
5] ‘Simptamas (text, nul) { ebvarkingai juda peles Fymiklis
[E] ProblemasId (int, nulll & Metvarkingai juda pelés Zymiklis S
[ Keys 5 Mebvarkingai juda pelés Zvmiklis 7
'%' ':J Cu:.unstralnts 7 hekvarkingai juda pelés Evmiklis, <
=+ [ Triggers |
& [ Indeses g Pelé neveikia 3 L
¥ [ Statistics 3 Sisteminis blokas nejsijungia st... 9 =
# =1 dbo,update_histary . J ; =
= [ Views | |2 | il
< , | > 1 of 9 | b Bl B
Ready

Pav. 41 Lentet ,Simptomai“
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"» Microsoft 5QL Server Management 5tudio Express

File  Edit  Wiew  Query Designer  Tools  indow  Community Help
O Mew Query | [0y | 55 |4 @ B (3 B P2 s
| sl | Change Type = Ak = | @ &
Dbject Explorer _~Table - dbo.update_history | summary | * X
id at_data klientai
(S S} 2006.12.08 22/08:04 1
= 4 Columns = |l AL AL AL
[Z] id fint, rully |
[Z] at_data {datetime, nul
[Z] Hientai {ink, rull) |
[Z] iranga fint, null | < ! Ld
< === = | 1 ofd | b bl K
Ready

Pav. 42 Lentet ,Update_history”

3 PRIEDAS. Darbuotojy apklausos rezultay suvestire

Lentelé Nr. 16 Darbuotojy apklausos rezultay suvestiré

Apklaustyjy atsakymai

Klausimas Taip | Ne | Gal bat/ Pastabos
nezinau
Ar sumazs darbo apimtis 81% | 8% | 11% Darbo apimtis sunész
aptarnaujant klientus su tigmis, jei bus pakankamai
Zinomomis ir lengvai Salinamomis pateikta sutrikimo
problemomis. identifikavimo/Salinimo
algoritmy
Ar sistema sumazingigy kaip 76% | 5% | 19% Darbo kwis sumatés
konsultanto darbo kwj. jei sistema pasirodys

patraukli klientams

Ar sistema sumazing&gu darbo 50% | 10%| 40 % -
laiko snaudas komunikuojant su
pardavim centru.

Ar patogus sistemos naudotojo | 62% | 6% | 32% -
interfeisas
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