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1. IVADAS

ITIL — tai eilé dokumenty, kurie naudojami siekiant padéti idiegti IT paslaugy valdymo
struktiira. Si individualiai pagal jmonés poreikius pritaikoma struktiira nustato, kaip paslaugy
valdymas vykdymas konkreCioje jmonéje arba verslo teorija, orientuota | darbo optimizavimg bei
kokybeés uztikrinima I'T kompanijose.

Atsizvelgus | sparCiai augancias IT technologijy sritis, susidaré priezastys atsirasti pasaulyje
pripazintam standartui. Jis buvo suformuluotas DidZiosios Britanijos valstybinés prekybos
reguliavimo institucijos (,,The Office of Government Commerce™), 9 — jame deSimtmetyje ir
vadinos — IT infrastruktiiros biblioteka (ITIL — Information Technology Infrastructure Library). Jis
skirtas tam, kad patenkinty sudétingus modernios IT infrastruktiiros reikalavimus.

ITIL organizuojama | eile grupiy, kurios padalinamos | dvi pagrindines: su paslaugu
aptarnavimu susije procesai (Service Support) ir su paslaugy sukiirimu ir pateikimu susije procesai
(Service Delivery), kitaip paslaugy vystymo procesai.

Aptarnavimo palaikymo procesai:

= Klienty aptarnavimas (Service desk);

= Incidenty valdymas (Incident management);

=  Problemy valdymas (Problem management);

= Pasikeitimy valdymas (Change management);

= Konfigiravimo, dokumentacijos valdymas (Configuration management);

= Naujuy paslaugy jvedimo ar esamy paslaugy pakeitimo valdymas (Release management).
Paslaugy vystymo dalis apima $ias sritis:

= [sipareigojimy vykdymo priezitra (Service Level management);

= Finansy valdymas (Financial management);

= Resursy valdymas (Capacity management);

= Katastrofiniy situaciju valdymas (IT Service Continuity management);
= Paslaugos pateikiamumo jvertinimas (Availability management);

=  Duomeny saugumo ir kofidencialumo valdymas (IT Security management).

Isidiegti imongje ITIL metodologija paremta paslaugu centra, pastaruoju metu pasidaré
madinga. Ir sistemy pasaulyje yra sukurta daug ir jvairiy. TacCiau tai ne visada garantuoja
efektyvesni darba. Imoné turi tiksliai zinoti ko reikia, kad darbas biity sklandus, ir kad naujasis

produktas jiems reikalingas.



Renkantis sistema reikia atidziai iSstudijuoti imonés poreikius ir sistemos galimybes. Ar ji
atitiks imonés poreikius. Misy sukurta kompiuterinés technikos ir programinés ijrangos gedimy
registravimo sistema ir pasiiilyta incidenty eskalavimo algoritmo modifikacija, susieta su incidenty
valdymu. ITIL metodologija paremtas algoritmas siiilo incidentus prioretizuoti iki aukSc¢iausio
lygio, t.y. nesvarbiy incidenty néra. Modifikuoto algoritmo principas — kiekviena incidento sritis
turi jai priskirta prioriteto lygi. Ir incidentas priskirtas konkreciai sri¢iai igyja nustatyta prioriteta. Ir
jis negali baiti eskaluojamas j aukstesnj lygi. Sis metodas padeda isskirti kritinius incidentus.

Projektuojant ir kuriant kompiuterinés technikos ir programinés jrangos gedimy registravimo
sistemg buvo naudojamasi OGC (Office of Govermment Commerce) iSleistomis oficialiomis
knygomis ., Service Support” [1, 2] ir ,Service Delivery” [9] . Siose knygose i¥deéstyta oficiali
ITIL metodologija.

Atliekant sistemy analize buvo remiamasi autoriaus Tamilmani Malarselvan . Service Desk
Tools - Comparison and Recommendation ™ |21] publikacija. Joje pateikti kai kuriy sukurty sistemy
apraSymai ir palyginimai. Taip pat buvo naudojamasi produkty pristatymais [11, 12, 13, 14].
Lyginome — HP Open View Service Desk, Peregrine Service Center, Remedy IT Service
Management, CA Inicenter service Plus Service Desk ir Front Range HEAT sistemos. Lyginimas
padéjo pastebéti silpniausias ir stipriausias sistemy puses. Visg surinkta informacijg panaudojome
savo kuriamoje sistemoje.

Miisu darbo tyrimo sritis buvo modifikuoto incidenty eskalavimo algoritmas, jo modifikacija
ir pritaikymas sistemoje. Bei rezultaty palyginimas su ITIL metodologija paremtu algoritmu.
Tikslas — susisteminti IT Gikio sprendziamas problemas ir jvesti tvarka, iskaidrinant kastus ir laikus.

Sis darbas susideda i§ $iy pagrindiniy daliy: 1. Kompiuterinés technikos ir programinés
jrangos gedimy registravimo ir $alinimo sistemos analizés. Siame skyriuje nagrinéjome sukurtas
klienty aptarnavimo sistemas, juy privalumus ir trikumus. 2. Kompiuterings technikos ir
programinés jrangos gedimy registravimo sistemos architektiira, Sioje dalyje pateikéme sistemos
modelj, panaudos atvejus, funkcinius nefunkcinius reikalavimus. Buvo apzvelgtas visos sistemos
dinaminis vaizdas — sekuy, biiseny diagramos. 3. Modifikuotas incidenty eskalavimo algoritmas jo
realizacija ir palyginimas — realizavome §] algoritma savo sukurtoje sistemoje, i$déstéme S§io
algoritmo privalumus ir palyginome su ITIL sitlomu algoritmu. 4. Suformuluotos darbo i§vados.

Sis magistrinis darbas buvo kuriamas dviejy magistranty, todél darbus pasiskirstéme pacioje
pradzioje. ISskyréme dvi tyrimo kryptis — viena modifikuoto incidenty eskalavimo algoritmo
tyrimas ir kita ITIL metodologija paremto incidenty eskalavimo algoritmo analizé. Rytis analizavo

modifikuotg algoritma, o Almané — ITIL algoritma.



COMPUTER TECHNOLOGY AND SOFTWARE FAILURE REGISTRATION SYSTEM’S
ANALYSIS

SUMMARY

The Information Technology Infrastructure Library (ITIL) is a framework of best practice
approaches intended to facilitate the delivery of high quality information technology (IT) services.
ITIL outlines an extensive set of management procedures that are intended to support businesses in
achieving both high financial quality and value in IT operations. These procedures are supplier-
independent and have been developed to provide guidance across the wide of IT infrastructure,
development, and operations.

Our made-up computer technology and software failure system is based on ITIL methodology.
We suggested modified incidents priority lifting algorithm, which presents better row of troubles. It
is easier to mark critical problems. The primary functions of the computer technology and software
failure system are: incident control; life cycle management of all requests; keeping the customer

informed of progress and advising on workarounds.



2. ITIL METODOLOGIJA IR VEIKLOS SUSKIRSTYMAS

Siuolaikine ITIL — tai IT' jmoniy arba IT padaliniy valdymo metodologija, kuri apjungia
paprastuma su iSsamiais verslo isipareigojimais, bei IT veiklos optimizacija. Remiantis tyrimais
visa IT veikla gali biiti suskirstyta  tris dalis:

=  Technologijos (kompiuteriné technika, programiné jranga ir kt.) — 20%;
= Darbuotojai (kvalifikacija, motyvacija ir kt.) — 40%;

= Procesai (procediiros, instrukcijos, taisyklés ir kt.) — 40%.
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1 pav. ITIL pritaikymas organizacijose

Kaip matyti i§ pavyzdzio pateikto auk$Ciau, dauguma imoniy didziausia démesi skiria
technologijoms (technikos arba programinés jrangos atnaujinimui ), kiek mazesnj — darbuotojams, o
procesai biina mazai formalizuoti ar neaprasyti. Todél dauguma imoniy gali pagerinti savo veiklg

tik sutvarkant IT procesus. Veiklos pasiskirstymas iliustruotas 1 paveiksle [1].

2.1. ITIL metodologijos problemos sritis ir aktualumas

Gerai veikianti IT infrastruktiira yra svarbus faktorius imonés darbo kokybei ir jos testinumui.
Kompanijos yra priverstos kelti paslaugu lygi ir tuo pat metu mazinti tam skirtas i§laidas, nezitrint |
tai, kad poreikis IT paslaugoms tik didéja. Zmoniskuosius ir finansinius resursus taupandiy
organizaciju IT skyriy uzduotis yra sugebéti dirbti su vis auganciu IT paslaugy spektru. Norédamos
susitvarkyti su §iais uzdaviniais, kompanijos bando jvesti aptarnavimo lygio sutartis, kurios
formaliai tvarko jsipareigojimus klientams ir uzsakovams. Siandienine situacija komplikuoja dar ir
tai, kad dauguma IT skyriy yra priversti vykdyti vartotoju poreikj augancioms IT technologiju

sritims — nedidinant darbuotojy skaitiaus. Siuo metu daugelyje jmoniy dabartiné situacija turi




trikumy ir nepilnai tenkina klienty, ir pacios jmonés darbuotojuy poreikius. Problemos, kurias
galime iSskirti:
= [T dkiai neturi kompiuterinés ir programings jrangos gedimy apskaitos;
= Neaisku, kurios kompiuterinés sistemos dalys genda dazniausiai ir kuriy gedimy pasalinimui
sugaiStama daugiausiai laiko;
= Néra apskaitos, kuri fiksuoty kurie IT ikio darbuotojai yra labiausiai apkrauti
kompiuterinés, bei programings jrangos gedimy $alinimo darbais;
= Néra sukurtos bendros, gedimuy registravimo duomeny bazés, todél IT iikio darbuotojai
daznai atlieka elementarius ir pasikartojanCius gedimy Salinimus, kuriuos galéty atlikti pats
vartotojas;
=  Svarbu Zinoti, kuriuose objektuose kyla daugiausiai incidenty, ir kaip efektyviau juos

spresti.

Norint pagerinti Siuos klausimus reikalingas bendras komandinis poZitiris. Daugiau laiko skirti
planavimui, personalo apmokymui, apzvalgai, tyrimams ir artimesniam darbui su uzsakovais ir
vartotojais. Kad visa tai suderinty jmonés realizavo centring apskaita kontaktuojant su klientais,
vartotojais ir susijusiomis problemomis [2].

Daugelyje IT skyriuje néra tvarkos ir sistemos, kaip sprendziami incidentai ir kaip
sprendziami paprasti darbo uzsakymai — negalima matyti zmoniy darbo dienos kriivio (kam skirtas
laikas — ar incidenty sprendimui / ar uzsakymy vykdymui). Nematant krivio néra galimybés
lygiaverciai paskirstyti darbus.

IT skyrius turi tapti imonés verslo partneris. Tai yra nestabdantis, o keliantis jmonés versla

skyrius, Salindamas incidentus operatyviai spresdamas problemas, kad incidentai nesikartotu.

2.2. Kompiuterinés technikos ir programinés jrangos gedimy registravimo sistemos
tikslai

Miisy sukurto projekto tikslai buvo:
= IT paslaugas priderinti prie verslo poreikiy;
= Pagerinti IT paslaugy pateikimo kokybe ir iskaidrinti terminus;
=  Sumazinti ilgalaikius IT paslaugy teikimo kastus;

=  Motyvuoti IT darbuotojus;



Sukurti klienty aptarnavimo centrg (,.service desk™) — strukttiruota sprendima IT valdymo
procesams;

Sukurti incidenty valdyma (,incident management) — Kkuris registruoty jeinanc¢ius
incidentus. Cia nustatomas incidenty prioritetifkumas, ir sukurta galimybé matyti kaip
vyksta problemy sprendimas;

Sukurti Ziniy base (savitarnos portala), kuris padidinty darbo efektyvumg sumaZindamas
klienty skaiciy;

Sukurti incidenty eskalavimo posisteme, kuri padéty ivardinti kritinius incidentus.

2.3. Klienty aptarnavimo sistemos analizé

Kaip

Klienty ar paslaugy valdymo centras — tai programiné jranga padedanti gerinti jmonés veikla.
klienty ar paslaugy valdymo centras gali padéti mano verslui?

Klienty aptarnavimo centras suteikia gyvybiskai reikalinga kontakta tarp uzsakovu, vartotoju,

IT tikio ir palaikomyjy organizacijy. Paslaugy valdymo centras organizacijai teikia:

Veiksmus ir strategijas kaip savininkams iSleisti maziau prizitrint IT Gki ir palaikymo
infrastruktiira;

Integracijos ir valdymo palaikyma pakeitimams per veiklos paskirstyma, technologijas ir
procesy ribas;

Marzinti kainas efektingai iSnaudojant resursus ir technologijas;

Optimizuoja investicijas ir veiklos palaikymo valdyma;

Padeda uztikrinti ilgalaiki klienty i§laikyma ir pasitenkinima;

Padeda atskleisti veiklos galimybes.

Klientams aptarnavimo centro sistema yra labai svarbi vykdytojo imongje. Daugeliui §is

produktas vienintelis patvirtinimas, kad juos aptarnaus profesionaliai.

Incidenty valdymo centro pagrindiné nauda tai skyriy apripinimas informacija, tokia kaip:

Darbuotoju galimybiy i$naudojimas;
Aptarnavimo tritkumus;
Aptarnavimo svarba ir objekty pasiekimus;

Klienty apmokymy reikalingumas;
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Si aptarnavimo sistema tinka bet kokios apimties organizacijai, ar dirbty du ar penkiasdegimt

darbuotojy, ir aptarnauti vos keliems ar keletui tikstanciu klienty.

Klienty aptarnavimo centro grandininis modelis ir jo nauda jmonei, iliustruota paslaugy —

naudos grandininiu modeliu (2 pav.).
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2 pav. Paslaugy — naudos grandininis modelis

2.3.1. Incidenty valdymo modelis

Pagal ITIL metodologija, kiekvienas incidentas turi buti registruojamas, o jo priezastys
Salinamos pagal problemy valdymo procesa. Paprastai incidentai registruojami, gavus informacija
tiesiogiai 1§ kliento, arba i§ steb&jimo sistemu.

Incidenty tipai bei ju pavyzdziai:

s Programinés jrangos incidentai — incidentai, susije su programinés jrangos veikimo
sutrikimais ar klaidomis (aplikacijos klaida neleidzia klientui vykdyti standartiniy operaciju,
sistema apkreésta ,,virusais®, ir kt.)

s Techninés jrangos incidentai — incidentai, susije su techninés jrangos veikimo sutrikimais ar
klaidomis (nejsijungia kompiuteris, spausdintuvas nespausdina testinio puslapio, ir kt.)

s Paslaugos uzsakymas — vartotojo praSymas pagalbos, informacijos pateikimo, konsultacijos
ar dokumentacijos, nesant IT infrastruktiiros veiksnumo sutrikimui (paklausimas apie IT
sistemos funkcionavima, jos kurio nors elemento blisena, pamirSo (pakeisti) slaptazodi,

informacijos pateikimas i§ informacijos bazés ir kt.)
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3 paveiksle pavaizduota incidenty valdymo procesy modelis, kurio pagalba registruojami ir

valdomi incidentai.
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3 pav. Incidenty valdymo procesai

Incidenty valdymo darbas:
o Incidenty uzfiksavimas ir uzraSymas
o Klasifikacija ir pirminis palaikymas
o Tyrimai ir diagnozes
o Sprendimas ir atstatymas

o Incidenty uzbaigimas

Rysiai tarp Incidenty, problemuy, zinomuy klaidy ir pakeitimy reikalavimy (kai tie patys
incidentai kartojasi daznai, tuomet incidentas traktuojamas kaip problema) [4]:

Klaida infrastruktiiroje - Incidentai > Problema > Zinomos klaidos - Reikalavimai sprest $ias klaidas
12



Incidenty valdymo procesas turi biiti glaudziai susijes su problemy bei pakeitimo valdymo
procesais, taip pat kaip paslaugy valdymo centro funkcija. Netinkamai kontroliuojami incidenty
i§sprendimai ir pakeitimai gali itakoti naujy incidenty atsiradima. Reikalaujama, kad incidenty
irasai biity saugomi toje pacioje pakeitimy valdymo duomeny bazéje, kaip problemos, Zinomos
klaidos ir pakeitimy jraSai, arba su nurodyta buvimo vieta, kuri reikalinga pagerinti sgsajai ir
ataskaitoms generuoti .

Incidenty prioritety ir iSplétimy procediiros turi biiti suderintos su serviso lygio valdymo

procesais ir dokumentuotos serviso lygio sutartimis.

2.4. Sukurty klienty aptarnavimo centry palyginimas

Svarbiausias zingsnis yra nuspresti: ar reikia imonei klienty aptarnavimo centro? Padéti

apsispresti gali produkto nagrinéjimas ir lyginimas.

Kriterijai pagal kuriuos nagrinésime produktus:
= Produkto palaikymas paremtas ITIL procesais;
= Internetiné aplikacija;
= Ziniy bazés valdymas;
=  Ataskaity generavimas;

» Produkto patikimumas ir sauga.

Sistemos kurias lyginsime (tai produktai esantys populiariausiyju deSimtuke):
= CA Inicenter Service Plus Service Desk
= Front Range HEAT
= HP Open View Service Desk
= Peregrine Service Center

= Remedy IT Service Management

2.4.1. ITIL procesai, kuriuos palaiko nagrinéjamos sistemos

= Aptarnavimo palaikymo procesai

o Incidenty valdymas

13



o Problemy valdymas
o Pasikeitimy valdymas

o Konfigiiracijos valdymas

= Paslaugy vykdymo procesas

o Isipareigojimy vykdymo priezitira

Sistemy funkcionalumas aptariamas 1 lenteléje, i§ kurios matome, kad ne visos sistemos
vienodai igyvendintos. Sistemos HP Open View Service Desk, Peregrine Service Center ir Remedy
IT Service Management turi visus aptarnavimo palaikymo procesus (incidenty, problemy,
pasikeitimy ir konfigiracijos valdymus). Taip pat paslauguy vykdymo procesa — isipareigojimy
vykdymo priezitira. CA Inicenter service Plus Service Desk néra jgyvendinto problemy valdymo, o

sistema Front Range HEAT neturi jsipareigojimy vykdymo prieZiiiros.

1 lentelé. Sukurty sistemy funkcionalumas

Eil. Nr. | Produktas ITIL procesy paketas
1. CA Inicenter Service Plus Service | Nepilnas (Problemy valdymas)
Desk
2. Front Range HEAT Nepilnas (Isipareigojimy vykdymo prieziiira)
3. HP Open View Service Desk Pilnas
4. Peregrine Service Center Pilnas
5. Remedy IT Service Management | Pilnas

Pagal produkto pilnuma, aptarnavimo palaikyme ir paslaugy vykdyme, geriausios yra trys

sistemos esancios 1 lenteléje, pazymeétos numeriais 3.4,5.

2.4.2. Internetiné aplikacija

Norint produkta padaryti patrauklesnj klientui, jis turi buti pasiekiamas 1§ bet kurios darbo
vietos. Todél klienty aptarnavimo centras realizuotas internetine aplikacija ir gali biti pasiekiamas
internetine narSykle. Jy pagalba vartotojai gali:

= Registruoti incidentus, pazymint prioritetus;
= Pazyméti gedimo srit] — incidentas tai ar apziiira;
=  Sekti incidenty busenas;
14



= Ziniy bazéje ieskoti incidenty sprendimo.

Internetiniy narSykliy déka, analitikas sprendziantis incidentus gali:
= Prisijungti prie sistemos ir perzitiréti savo uzduotis;
= Uzregistruoti savo darbus;
= UZbaigti darbus/incidentus;

=  Prisijungus prie 7iniy bazés perzitréti ir papildyti jos jrasus.

Sistemy palyginimas, kaip produktas realizuotas internetingje aplikacijoje pateiktas 2
lenteléje. IS jos matome, kad Front Range HEAT ir Peregrine Service Desk sistemos turi i§pléstines
galimybes vartotojams, kurie registruoja incidentus ir administratoriams prizilirintiems sistema.

Likusios sistemos internetiniy narSykliy déka leidzia tik registruoti incidentus.

2 lentelé. Sukurty sistemy internetiniy aplikacijy palyginimas

Eil. Nr. | Produktas Internetiné aplikacija

1. CA Inicenter Service Plus Service | Vartotojai naudojantys CA internetiniy narSykliy
Desk déka gali registruoti incidentus.

2. Front Range HEAT Front Range vartotojams naudojantiems interneto

nar§ykles yra galimybé registruoti savo

incidentus; administratorius gali sekti ir uzbaigti

incidentus.

3. HP Open View Service Desk HP OpenView Service Desk vartotojai per
internetine  aplikacija gali registruoti savo
gedimus.

4, Peregrine Service Center Peregrine Service Center internetine aplikacija

gali naudotis vartotojai ir administratoriai.

5. Remedy IT Service Management | Remedy IT Service Management suteikia ribotas
galimybes vartotojams naudojantiems internetines
narSykles, jie gali prisijungti ir registruoti

incidentus.
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2.4.3. Ziniq bazés valdymas

»  Ziniy bazé gali biiti jvairiausiu formatu (HTML, MS-Word, Plain text, Adobe Acrobat );

= Galimybeé plésti ir pildyti ziniy bazg;

» Ziniy baze galima kurti medZio struktiira arba DUK (dazniausiai uzduodami klausimai);
3 lenteléje palygintos sistemy Ziniy bazeés, kokiu principu jo realizuotos ir kokios galimybés,

naujovés, bei palengvinimai sukurti vartotojams.

3 lentelé. Sukurty sistemy ziniy baziy palyginimas

Eil. Nr. | Produktas Ziniy baze
1. CA Inicenter Service Plus Service | Yra galimybé naudotis jau sukurta baze. Taip pat
Desk yra papildomas modulis — USP, jame itraukta

funkcija, kuri leidZia patiems vartotojams rasti
sprendimus per internetine aplikacija, kad bty

galimybé pasiekti duomenis.

2. Front Range HEAT Si sistema turi Ziniy valdymo jranki vadinama
Pirmo lygio pagalba. Pirmo lygio pagalba islaiko
Ziniy bazés incidenty ir problemy sprendimo
budus, ir informacija saugo pasirinktu formatu.
Vartotojai ir techninis personalas gali ieSkoti
sprendimy biidy Sioje bazéje savarankiskai. Taip
pat 1 bendra paketa itraukta biblioteka

techniniams sutrikimams $alinti.

3. HP Open View Service Desk Turint § produkta yra galimybé paciam susikurti
DUK, kuri galéty naudoti vartotojai pries

registruojant incidenta.

4, Peregrine Service Center Peregrine palaiko internetu paremtg Ziniy bazés
valdymo produkta vadinama ,.Gauti atsakyma™.
Taip pat turi apsaugota prisijungima prie

svarbios, ne visiems rodomos informacijos

5. Remedy IT Service Management Remedy produktas, turi nepilng Zziniy baze.
Pilnas ir iSsamus produktas sitdlomas uz

papildoma kaina
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Kiekvienas produktas turi skirtingas ziniy bazes, Front Range Heat sitlo dalinai sukurta
biblioteka techniniams sutrikimams $alinti, su galimybe ja pildyti. HP Open View Service Desk
7iniy bazés modulj siiilo kaip DUK. Remedy It Service Management uz papildomg sumg siilo

pilnai iSbaigtg Ziniy baze su galimais sprendimo budais.

2.4.4. Ataskaity generavimas

= Ataskaitos pagal uzsakovo poreikius;

= Prekybos ataskaitos;

=  Mokomoji med7iaga;

= Ataskaitas galima generuoti apie Incidentus, Problemas, Pakeitimus, Konfigiiracija ir

Isipareigojimy vykdymus.

Sistemy palyginimas pagal siiilomus ataskaity variantus pateiktas 4 lenteléje. Visi produktai
turi galimybes ataskaitas kurti patiems, skiriasi tik programiné jranga, kurios pagalba tai daroma.
Galima naudoti MS Access arba Crystal Reports arba Business Objects Designer. Taip pat

ataskaitas galima generuoti bet kokiu pjliviu su turimais duomenimis.

4 lentelé. Sukurty sistemy ataskaity generavimo moduliy palyginimas

Eil. Nr. | Produktas Ataskaity generavimas
1. CA Inicenter Service Plus Service | CA leidzia generuoti darbinio laikotarpio ir
Desk pragjusiy laikotarpiuy ataskaitas. Vartotojai gali

lengvai ir greitai ataskaitas susikurti pagal savo
poreikius apie Incidenty ir Problemuy valdyma.
Ataskaitos gali biiti sugeneruotos  visais
Imanomais pjuviais.  Ataskaitos gali  biiti
generuojamos MS Access arba Seagate Crystal

Reports, kad uztikrinti standartinius Sablonus.

2. Front Range HEAT Produktas Front Range turi jrankj, kuris
palengvina darba generuojant ataskaitos formas.
Taip pat yra papildomas jrankis, kurio pagalba

ataskaita galima susikurti paciam, naudojant
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Eil. Nr.

Produktas

Ataskaity generavimas

Crystal Report.

HP Open View Service Desk

HP OpenView aptarnavimo centras leidzia
perziliréti duomenis duomeny bazéje. PerZiiirg
galima vykdyti ODBC, SQL Client sugeneruojant
ataskaita. Diagramy ir lenteliy perzitiros jrankis
yra jtrauktas 1 bazinj programos paketa, o pilnai ir
aiSkiai informacijai gauti reikia turéti Crystal

Reports arba Business Objects Designer.

Peregrine Service Center

Crystal Reports pagalba, galima paciam generuoti

ir kurti ataskaitas pagal savo individualius

poreikius.

Remedy IT Service Management

Remedy turi naujove pavadintg “Flash Boards™,
kuri naudojama norint sugeneruoti ir matyti
realaus laiko ataskaitas. Taip pat yra ODBC
Jungtis su duomenimis, kurie gali biiti pasiekiami

generuojant ataskaitas su Crystal Reports jrankiu.

2.4.5. Tolimesnis produkto plétojimas ir sauga

Sistemuy plétojimo galimybeés, produkty sauga ir silpnosios pusés aptariami 5,6 ir 7 lentelése.

5 lentelé. Sukurty sistemy plétojimo galimybiy aprasymas

Eil. Nr. | Produktas Plétojimo galimybeés

1. CA Inicenter Service Plus Service | Plétojamas ir turi stabilia triju pakopu
Desk architektiira

2. Front Range HEAT Neplétojamas

3. HP Open View Service Desk Plétojamas ir turi stabilia triju pakopu

architektiirg
4, Peregrine Service Center Neplétojamas
5. Remedy IT Service Management | Plétojamas ir turi stabilia triju pakopu

architektiirg
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Neplétojamos yra Pergrine Service Center ir Front Range HEAT, likusios sistemos yra ir

toliau tobulinamos ir turi stabilia trijy pakopy architektiira.

6 lentelé. Sukurty sistemy saugumo palyginimas

Eil. Nr. | Produktas Saugumas
1. CA Inicenter Service Plus Service | Pakankamas saugos laipsnis yra uztikrintas.
Desk Pakopinis saugus prisijungimas reikalaujantis
autentifikacijos
2. Front Range HEAT Pakankamas saugos laipsnis yra uZztikrintas.
Pakopinis saugus prisijungimas reikalaujantis
autentifikacijos
3. HP Open View Service Desk Pakankamas saugos laipsnis yra uZztikrintas.

Pakopinis saugus prisijungimas reikalaujantis

autentifikacijos

4, Peregrine Service Center Pakankamas saugos laipsnis yra uZztikrintas.
Pakopinis saugus prisijungimas reikalaujantis

autentifikacijos

5. Remedy IT Service Management | Pakankamas saugos laipsnis yra uztikrintas.
Pakopinis saugus prisijungimas reikalaujantis

autentifikacijos

I§ 6 lentelés pastebime, kad visos sistemos turi saugius prisijungimus reikalaujancius
autentifikacijos, ir uztikrina saugu darba su jmonés duomenimis. Visos sistemos atitinka

reikalaujamus minimalius saugos reikalavimus.

7 lenteléje pateiktos produkty stipriosios ir silpnosios puseés. Ca Incienter Service Plus Service
Desk yra labiausiai plétojamas ir tobulinamas i§ ¢ia iSvardinty, bet jo kaina nevisiems tinkama.
Todeél ir aptarnaujanciyju $ig sistema néra daug. HP Open View Service Desk turi integracija su HP
Open View ESM produktais. Remedy IT Service Managemenr iSsiskiria savo Ziniy baze ir gera
kaina. Front Range HEAT turi efektyvia interneting vartotojo sasaja ir yra lengvai priderinama prie
imonés poreikiy. O Peregrine Service Center rekomenduojamas isskirtinai dideléms jmonéms dél
savo kainos ir sudétingumo, taciau yra daug imoniy, kurios gali atlikti sistemos priezitiros darbus.
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7 lentelé. Sukurty sistemy silpnosios pusés

Eil. Nr. | Produktas Stipriosios pusés Silpnosios pusés
1. CA Inicenter =  Galimybeé stebéti = Nejmanoma integracija su
Service Plus incidento  eiga  nuo HP OpenView produktu
Service Desk registracijos  iki  jo = Mazas skaicius Sio produkto
uzbaigimo platintoju
» Sis produktas labiausiai = Kaina
plétojamas 1§ Cia
nagrinéty
2. Front Range = Labai efektyvi ir = Nejmanoma integracija su
HEAT intuityvi internetingé HP OpenView produktu
vartotojo sasaja
= Lengvas igyvendinimas
3. HP Open =  @Galima dirbti: valdyti = Reikalinga gera instaliaciné
View Service sistema, tinkla ir ranga pas vartotoja
Desk veiksmus su HP Open = Ziniy baze i§ prigimtie yra
View ESM produktais DUK pavidalu (Norint turét
=  Problemy valdymo duomeny baze reikia
procesas neturi  sau papildomai ja jsigyti)
lygiy (pagrinding
priezastis analizé,
krypties  analizé  ir
atlikimas raportavimo
galimybés yra
neprilygstami)
4. Peregrine = Puikiai apraSytos | e  Nedidelés galimybés
Service produkto vartotojo produkta prisitaikyti pagal
Center instrukcijos individualius poreikius

* Yradaug imoniy, kurios
platina ir gali prizitiréti

§i produkta

. Aukstos aptarnavimo kainos
¢  Nelabai tinka mazoms ir

vidutinéms jmonéms, dél
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Eil. Nr. | Produktas Stipriosios pusés Silpnosios pusés
produkto sudétingumo ir
kainos
5. Remedy IT = Vykdoma paieska Ziniy = Gera produkto kaina
Service bazéje
Management = Palaiko jvairias kliento
turimas platformas

2.4.6. ISnagrinéty produkty apibendrinimas

Imoneés turincios IT padalinius pastebéjo, kad Zenkliai sumazéja IT paslaugu kastai, taip pat

7enkliai padidéja ir paslaugy atlikimo kokybé. Taigi §iuo metu susidoméjimas ITIL metodologija,

paremty programiniy jrangy paketais, didéja. Pasaulyje yra keletas produkty, kurie yra sertifikuoti

ISO 20000 ir BS 15000 standartais. Vienas zymiausiy ITIL programinés jrangos vertintoju yra

PinkElephent kompanija. Si kompanija rekomenduoja jmonéms $iuos produktus:

D
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)
9)
10)

Clientele NET ITSM 8.2.1.

Enterprise Service Suite 6.0.1Tool.

ExpertDesk 4.05.

IT Governance Center 6.0.

IT Service Management 5.0 [16].
OpenView Service Desk 4.5 [17].

Oracle Service 111.10.

PeopleSoft Enterprise Help Desk 8.9.
ServiceCenter 6.1 [19].

Siebel Employee Service Suite 7.5.

Lietuvoje galima jsigyti, tik keleta sistemy i$ Sio saraso su profesionaliais analizés ir diegimo

darbais. O tai yra aktualu, nes diegiant tokias sistemas neuztenka nusipirkti, tik programing iranga.

Biitina programinés jrangos parengta detali analizé ir diegimo planas. Nes gera programiné jranga

sudaro, tik apie 20 % viso projekto sekmeés. leSkant panaSiy sprendimu detaliai ianalizuoti Sie

produktai : AB ,,Alna” ir UAB ,,Synergy* platinamas CA produktas. Taip pat iSanalizuotas UAB
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,.Epicor Scala“ ITSM produktas. Sie produktai yra vieni i§ lyderiy Lietuvoje ir pasaulyje. Sios
imonés turi patirtj diegiant panaSias sistemas didelése jmonése ir yra susidiirusios su begale
problemuy, kuriomis pasidalino prezentacijy metu [11]. Atsizvelgiant { specialisty patarimus, sukurta
sistema pirmiausiai apima tik tas IT Gkio sritis, kuriose rezultatai pastebimi greifiausiai ir yra
didziausi. Tai pat buvo iSanalizuoti nemazai maziau Zzinomy uzsienio firmy produkty ir keletg
Lietuvos imonése naudojamuy produkty. Visuose paminétuose sprendimuose pasigedome sistemy
intelektualumo.

ISanalizavus penkias sukurtas sistemas, tokias kaip CA Inicenter Service Plus Service Desk,
Front Range HEAT, HP Open View Service Desk, Peregrine Service Center, ir Remedy IT Service
Management pastebéjome, kad sistemos, kurios turéjo incidenty eskalavima, incidenty prioriteta
keldavo iki auks$Ciausio lygio. Manome, kad patobuline eskalavimo logika galima efektyviau

nustatyti kritinius incidentus, todél tyrimo dalyje nagrinésime modifikavimo galimybe.
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3. KOMPIUTERINES TECHNIKOS IR PROGRAMINES JRANGOS GEDIMU
REGISTRAVIMO SISTEMOS PROJEKTAS

Sioje dalyje pateiksime sukurtos sistemos architektiirinj vaizda. Miasy tikslas buvo surinkti ir
parodyti svarbius architektiirinius sprendimus, kurie buvo atlikti projektuojant sistema. Aprasysime
sistemos i§déstyma, nurodant sistemos komponentus, bei jy bendravimo sasajas. Pademonstruosime
sistemos statinj vaizda ir dinamine elgsena. Si dalis buvo pagrindas ragant sistemos koda.

Incidenty registravimas ir greitas ju sprendimas yra svarbus kriterijus kiekvienos jmonés
veiklai. Nuo to priklauso kaip efektyviai be technikos ir programinés jrangos gedimy gali dirbti tos
imonés darbuotojai. Siuo metu padidéjes poreikis Sioms sistemoms davé postimj sukurti tokj
produkta. Projektas skirtas kompiuterinés technikos ir programinés jrangos gedimuy registravimo

sistemai sukurti.

3.1. Projekto tikslas

Projekto tikslas — sukurti lengvai naudojama, informatyvia, saugia kompiuterinés technikos ir
programings jrangos gedimy registravimo sistema.
Pagrindings tikslai, kurie buvo keliami kuriamai sistemai:
= Pagerinti IT paslaugy pateikimo kokybe ir iskaidrinti terminus;
=  Sumazinti ilgalaikius IT paslaugy teikimo kastus;
=  Motyvuoti IT darbuotojus;
= Sukurti klienty aptarnavimo centra (,.service desk™) — struktiiruotg sprendimg IT valdymo
procesams;
=  Sukurti incidenty valdyma (,.incident management™) — kuris registruoty jeinancius
incidentus. Cia nustatomas incidenty prioritetifkumas, ir sukurta galimybé matyti kaip
vyksta problemy sprendimas;
= Sukurti Ziniy base (savitarnos portala), kuris padidinty darbo efektyvumg sumaZindamas
klienty skaiciy;

= Sukurti incidenty eskalavimo posisteme, kuri padéty jvardinti kritinius incidentus.
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3.2. Veiklos sudétis

Kompiuterinés technikos ir programinés jrangos gedimy registravimo sistemos

veiklos diagrama pateikta 4 paveiksle.
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Sistemos veiklos padalinimas pateiktas 8 lenteléje.

8 lentelé. Veiklos jvykiy sarasas

Nr. | Ivykio pavadinimas [einantys/iSeinantys informacijos srautai
1 | ISoriniai vartotojai informuoja apie problemg | Informacija apie incidenta, (in)
2 | Vidiniai vartotojai informuoja apie problema | Informacija apie incidenta (in)
3 | Administratorius administruoja sistema Sistemos parametrai (in)
4 | Inicijuojami biitini pakeitimai sistemose Biitini pataisymai (out)
ISoriniai  vartotojai  informuojami  apie
5 | incidento buiseng Informacija apie incidento bliseng (out)
Vidiniai  vartotojai  informuojami apie
6 | incidento buiseng Informacija apie incidento bliseng (out)
7 | Dedikuojamas analitikas Paskiriamas analitikas (out)
8 | Darbuotojy motyvavimas Duomenys motyvacijai (out)

3.3. Panaudojimo atvejai
Realizuotos, kompiuterinés technikos ir programinés jrangos gedimy registravimy sistemos

panaudojimo atveju schema pavaizduota 5 paveiksle. Pilnas panaudos atvejy saraSas ir ju

apibuidinimas pateiktas darbo priede Nr.1.
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-End1

-End3

Administratorius

17. Prisijungimas

18. Informavimas

8. Sistemos administravimas

Kompiuteriniy gedimy registravimo ir alinimo sistema

7. Padaliniy valdymas «uses»

12. SLA valdymas

14. Ziniy bazés valdymas

19. Biseny valdymas

10. Vartotojy valdymas «extends»

-End14
«uses» «uses»

15. PerZidréti Ziniy baze
«uses»

«uses» 11. Prioritety valdymas

uses»
<usesy wses»

W

«uses»
9. Sri€iy valdymas

13. Tipy valdymas

«extends» «extends» ) -
2. Istorios fiksavimas [ 3. Incidneto bisseny ketimas < 6. Incidento registracija et
-Ends -End7 \
I Registratorius
«uses»
5. Incidento valdymas
End2 T
«extends» '
i \-§nd13
1. Ataskaity generavimas
«Usksy 4. Incidento eskalavimas ‘\/anotojas
-En
16. Laiky valdymas -End11
Analitikas
-End9 «extendsy

5 pav. Panaudojimo atvejai

26



Pagrindiniai sistemos aktoriai:
= Administratorius

Vartotojo sprendziami uzdaviniai: administratorius prisijunges prie sistemos, gali jvesti naujus

duomenis, koreguoti jau esamus arba pasalinti juos i sistemos duomeny bazés. Taip pat gali jvesti
sprendimus | Ziniy baze ir generuoti ataskaitas. Tai vartotojas, kuris administruoja sistema ir yra
atsakingas uz sistemos funkcionaluma.

= Analitikas

Vartotojo sprendziami uzdaviniai: IT tkio darbuotojas sprendZzia incidentus uzregistruotus klienty.

Taip pat privalo jvesti sprendima | sprendimy bazg, kai incidentas yra iSsprestas.
=  Vartotojas

Vartotojo sprendziami uzdaviniai: prie sistemos prisijunge klientai registruoja incidentus. Jie

informuojami apie i§sprendimo laikus ir incidento sprendimo stadijas.
= Registratorius

Vartotojo sprendziami uzdaviniai: §is vartotojas registruoja incidentus pateiktus klienty telefonu ir

paskiria vykdytojus.
3.3.1. Panaudojimo atvejy sarasas

= Ataskaity generavimas
= Istorijos fiksavimas
= Incidento biiseny keitimas
= Incidento eskalavimas
= Incidento valdymas
= Incidento registracija
= Padaliniy valdymas
= Sistemos administravimas
=  Sriciy valdymas
=  Vartotojy valdymas
= Prioritety valdymas
= SLA (service level agreement) valdymas
= Tipy valdymas
= Ziniy bazés valdymas
=  Perzitreéti Ziniy baze
= Laiky valdymas
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Prisijungimas
Informavimas

Biiseny valdymas

9 lenteléje.

9 lentelé. Funkciniai sistemos reikalavimai

3.4. Funkciniai sistemos reikalavimai

Aprasant teisingg sistemos darba buvo jvardinti funkciniai sistemos reikalavimai, jie aprasyti

Eil. | Funkcinis reikalavimas Reikalavimy apraSymas Panaudojimo
atvejo
nr. .
numeris
1. Autentifikuotas prisijungimas | Biitinas autentifikuotas prisijungimas 17
2. Padaliniy vadovai turi matyti | Biitina galimybé vadovui matyti ir | 17
viso padalinio incidentus kontroliuoti savo kuruojamo padalinio
incidentus
3. Incidentus gali registruoti tik | Padaryti vieng gedimy telefony linija ir | 6
vartotojai ir registratoriai taip mazinti analitiky apkrovima
4, Turi buti galimybé valdyti | Norint pakeisti sistemos parametru, kad | 9;11; 13; 19
problemy sritis, tipus, blisenas, | nereikéty kreiptis | programuotojus
padaliniy sarasas ir vienas kito
priklausomybe, ty. galima
kurti naujus iraus, Salinti juos
ir koreguoti
5. Turi buti sukurta Ziniy bazé, | Norint mazinti skambuciy skai¢iy, bus | 14;15
kurioje biitu saugomi incidenty | rekomenduojama pirmiau sprendimo biido
sprendimo biidai pagal tipus. | ieSkoti zZiniy bazgje
Sia baze galés naudotis visi
sistemos vartotojai
6. Incidento eskalavimas, | Turi biiti galimybé analitikui atskirti, kuris | 4
kiekvienas incidento tipas turi | i§ uZzregistruoty incidenty yra pats
turéti minimaly ir maksimaly | svarbiausias
prioriteta. Praéjus nustatytam
laiko tarpui sistema turés kelti
incidento prioritetg
7. Reikalingos ataskaitos ivairiais | Reikalingi duomenys norint motyvuoti | 1
pjuviais. Ataskaitos | darbuotojus, ginantis papildomus etatus,
realizuojamos MS Excel pivot | isigyjant nauja technika
pagalba
8. Sistemos aktoriy informavimas | Informuoti  sistemos  aktorius  apie | 18

besikeifiant incidento busenai.
Sistema sugeneruoja

incidento biisena, ty. kada incidentas
uzregistruotas, kada numatoma jj i§spresti

28




Eil. | Funkcinis reikalavimas Reikalavimy apraSymas Panaudojimo
atvejo

nr., numeris
elektronine Zzinute analitikui ir | ir t.t.
vartotojui

9. Véluojantys incidentai zymimi | Lengviau pamatyti véluojancius darbus 5
raudona spalva

10. | Sistemos aktoriy informavimas | Informuoti aktorius apie incidento biisena, | 18
kei¢iantis incidento biisenai ty. kada incidentas uZregistruotas,

sprendziamas ir t.t.

11. | Incidenty paieSka pagal visus | Kad buty lengviau ieSkoti norimy |5
registruojamus laukus incidenty

12. | Incidenty langas atnaujinamas | Analitikui matysis naujai uZregistruoti | 5
kas 3 min. Galimybé ji keisti | incidentai
web.config faile

13. | Startuojant aplikacijai rodomi | Matoma aktualiausia informacija 5
tik nei§spresti incidentai

14 | Ataskaita pagal analittka — | Tai rodiklis, kuriuo bus grindziama | 1
rodo jo efektyvuma Salinant | darbuotojy motyvacija
incidentus (procentiné iSraiSka
kiek buvo spresta incidenty ir
kiek juy i§spresta laiku)

15. | Ataskaita rodanti analitiko | Tai rodiklis, kuriuo bus grindziama | 1
i§spresty incidenty kieki darbuotoju motyvacija

16. | Galimybé aktyvuoti sarasu | Registravimo ir administravimo saraSuose | 9; 11; 13; 19
elementus bus galima rodyti tam tikrus elementus

arba ne

17. | Galimybeé paciam | Dazniau naudojami elementai — sarasy | 9;11; 13; 19
administratoriui deélioti sarasy | virSuje, taip pagreitinant registracija
elementy tvarka

18. | Vartotojas pats gali keisti savo | Tai uztikrina sauguma 10
prisijjungimo  prie  sistemos
slaptazodi

19. | Ziniy bazés jrafai rafiuojami | Vartotojam  pirmoje  eiléje  rodys | 14; 15
pagal tai kaip daznai vartotojai | dazniausiai Zitirimus sprendimus
jais naudojas

20. | Analitikui rodomi tik jam skirti | Kad analitikai nespresty ne jiems skirtus | 5
incidentai incidentus

21. | Registruojant incidenta, turi | Vartotojas galés detaliau apibidinti | 5
buti galimybé prisegti failus | incidentg
prie kortelés

22. | Kad incidenta buty galima | Analitikams tai pagreitina darbg su| 5

uzbaigti pagrindiniame lange ir
nebiitinai 1§ incidento kortelés

sistema
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3.5. Nefunkciniai sistemos reikalavimai

Sukurtos kompiuterinés technikos ir programinés jrangos gedimy registravimo sistemos

nefunkciniai reikalavimai yra pateikti 10 lenteléje.

10 lentelé. Nefunkciniai reikalavimai

FEil. | Nefunkcinis reikalavimas Reikalavimo apraSymas

nr.

1. Lengvai jskaitomas tekstas Lengvesnis sistemos valdymas

2. Nesudétinga, greitai perprantama sasaja Lengvesnis ir patogesnis sistemos valdymas

3. Sasaja  turi buti neikyri ir patogi | Patogesnis sistemos valdymas
kasdieniam darbui

4. Intuityvus informacijos iSdéstymas lange | Patogesnis sistemos valdymas

5. Lengva reikiamos informacijos paieska Patogesnis sistemos darbas

6. Naudojama taisyklinga nacionaliné kalba | Patogesnis sistemos valdymas

7. Sistemos atliekamos operacijos neturéty | Greitai veikianti sistema
uztrukti ilgiau nei ~8 s

8. Sistema turi buti idiegta Windows | Imonéje Siuo metu turimi jmoneés serveriai turi
operacinéje sistemoje Windows operacines sistemas

9. Sistema galima naudotis bet kuria | Reikalinga perspektyva, jeigu ateityje biity
operacine  sistema, reikalinga  tik | nuspresta pereiti prie kitos operacinés sistemos
interneting nar§yklé

10. | Turi bati MS SQL duomeny bazé Imoné naudoja MS SQL duomeny baze

11. | Sistema sukurta Visual Studio ir C# | Imongje yra specialisty, kurie véliau galés
programomis prizitiréti programa

12. | Sistemos prieziira turi buti lengva ir | MaZesni kaStai prieziiirai
nesudétinga

13. | Kadangi sistema yra kritiné tai klaidy | Galimi dideli nuostoliai sutrikus sistemos
taisymas turi vykti ypatingai greitai darbui

14. | Sistema turi biiti vientisa, ty. ivesty | Reikalingas duomeny tikslumas
duomeny sistema neturéty iSkraipyti ar
kaip kitaip sugadinti

15. | Sistema turi buti kuriama https protokolo | Duomeny saugumas
aplinkoje

16. | Sistemoje negalima naudoti ka nors | Imonés jvaizdis
1ZeidziancCiy fraziy ar paveiksliuky

17. | SLA turi buti apraSyta taip, kaip | Imonéje galiojancios tvarkos
planuojamos pasiraSyti sutartys tarp IT
tikio ir padaliniy

18. | Sistemos meniu turi biiti iSdéstytas Sone Dabartinés jmonés sistemos sukurtos tokiu

pagrindu

19. | Bendras sistemos dizainas panaSus | dabar | Vartotojams patogiau naudotis sistema

esanciy sistemy dizaing
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3.6. Reikalavimai duomenims

6 paveiksle pavaizduota sistemos naudojama duomeny bazés schema.

PK |id PK |id

FK1 |incidentai_id tipai_id PK |id
busenos_id pavadinimas
tipa.iiid ] aF:(rgsymas pavadinimas
registratorius fykiavimas rykiavimas
vartgtp]as aktyvus
analitikas
iraso_data

PK,FK4,FK5 |id
vardas — PK | id
rykiavimas FK2 sritys_id
aktyvus FK3 prioritetai_id pavadinimas
PK |id rykiavimas aktyvus
FK1 | busenos_id min
S max
tipai_id rykiavimas
PK |id FK2 | registratorius
— vart(.)t.ojas PK |id
vardas analitikas
pavarde pavadinimas
FK1 | padaliniai_id FK1 | padaliniai_id PK |id
teises —
login V FK1 |sla_id PK diena
slaptazodis tipai_id PK,FK1 |sla_detales id
aktyvus reakcijos_laikas - -
PK |id isprendimo_laikas pradzios_laikas
pabaigos_laikas
vardas reakcijos_laikas
rykiavimas isprendimo_laikas
aktyvus

6 pav. Duomeny modelis

Duomeny bazés modelyje esanciy esybiy apraSymai pateikti 11 lenteléje.

11 lentelé. Duomeny bazés modelio esybés

Esybé ApraSymas

Biisenos Saugoma informacija apie incidento biisenas

Incidentai Saugoma informacija apie incidentus

Vartotojai Saugoma informacija apie vartotojus ir jy teises

Padaliniai Saugoma informacija apie padalinius kuriems priklauso

vartotojai

Incidento istorija

Saugoma informacija apie uzregistruotus incidentu

SLA

Saugoma informacija apie SLA sutartis

Ziniy baze

Saugoma informacija apie incidenty sprendimo biidus
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Esybé ApraSymas

Tipai Saugoma informacija apie incidenty tipus

SLA detalés Saugoma informacija apie SLA sutarciy eilutes, kiekvienam

tipui atskira eilute

Prioritetai Saugoma informacija apie tipy prioritetus
Sritys Saugoma informacija apie vienos srities tipus
Laikai Saugoma informacija apie laikus kokiom dienom ir kokie

incidento i§sprendimo reakcijos laikai

Sukurtos sistemos kokybé aptariama 12 lenteléje.

12 lentelé. Sukurtos sistemos kokybé

Eil. nr. | Kriterijus ApraSymas

1. Korekti§Skumas Programa turi dirbti teisingai

2. Patikimumas Programa neatlieka veiksmy, kuriy nenurodé
vartotojas

3. Efektyvumas Sistema efektyviai iSnaudoja jai prieinamus
resursus, skai¢iavimai vykdomi minimaly laikg

4, Panaudojamumas Ar  vartotojui  sistema yra  sunkiai/lengvai
suprantama, ar galima intuityviai nuspéti zingsnius

5. Palaikomumas Kaip lengvai ar sudétingai sistema prizitirima
naudojimo metu

6. Testuojamumas Kaip lengva/sunku nurodyti sistemos teisinguma

7. Lankstumas Ar jmanoma sistemg pritaikyti kitiems uzdaviniams

8. PerneSamumas Ar galima programa pritaikyti kitoms operacinéms
sistemoms

9. Sasajos galimybés Vartotojo sasaja paprasta, suderinta, patogi, aiski,
lengvai valdoma

10. I$pleCiamumas Sistema sukurta taip, kad ja buity galima tobulinti

3.7. Projekto rizikos

Vykdant projekta yra numatytas rizikos valdymas, kurio metu stengiamasi sumazinti rizikos

atsiradimo tikimybe, o taip pat minimizuoti ju neigiama poveiki projektui, joms atsiradus.
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3.7.1. Rizikos valdymo planas

Galimos projekto rizikos sarasas:

. Reikalavimy nestabilumas — reikalavimy keitimasis pasibaigus Analizés ir projektavimo
fazei neigiamai paveikty projekto vykdyma, nes perdaryti tam sistemos dalis ir sugaiSti daugiau
laiko, bei resursus naudoti ilgiau nei buvo suplanuota;

. Neefektyvus komunikavimas — léta reakcija i§ UZsakovo pusés (neoperatyviai pateikiama
informacija, atsakymai { klausimus, bei per ilgg laika teikiamos pastabos/pasitilymai paruostiems
projekto artefaktams, priimami sprendimai) tai pat neleisty vykdyti projekto efektyviai iSnaudojant
turimus resursus bei projektui paskirta laika,

Rizikos buvo vertinamos viso projekto metu, ir atsiradus naujai rizikai — saraSas pildomas,

numatytos priemonés ir veiksmai rizikai mazinti, bei minimizuoti juy galima poveiki.

3.7.2. Veiksmai rizikai Salinti

Reikalavimy nestabilumo, rizikos pasireiskimo tikimybé mazinama, stengiantis kiek jmanoma
daugiau ijtraukti UZsakovo atstovus i projekta, tuo uZztikrinant, kad sukurta programiné jranga
atitinka UZsakovo lukesCius. Taip pat sukurtas sistemos prototipas, kuris leidzia UZzsakovui jau
ankstyvoje fazéje matyti kaip sistema atrodo. Siekiant i§vengti nesusipratimy, komunikavimas tarp
Vykdytojo projekto komandos ir Uzsakovo formalizuotas.

Jeigu atsiras poreikis pakeisti sistemos funkcinius-techninius reikalavimus, tokiam atvejui yra
numatyta procediira, kuri padeda i§vengti ivairiy nesusipratimy projekto eigoje.

Efektyvus komunikavimas gali buiti uztikrintas, jei UZsakovo atstovai turés pakankamus
igaliojimus patys priimti sprendimus susijusius su kuriamos sistemos funkcionalumu ir informacijos
pateikimo (einamieji projekto klausimai). Aukstesnio lygio organizaciniai klausimai (tarpiniy ir
galutiniy rezultaty patvirtinimas, globaliis, strateginiai projekto klausimai), turéty buti sprendziami

Valdanciojo Komiteto.

3.7.3. Reikalavimy pakeitimy valdymas

Vykdant projekta gali i$kilti poreikis pakeisti arba papildyti sistemos funkcinius-techninius

reikalavimus.
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Apie poreiki pakeisti arba papildyti, kuriamos KT ir P] gedimy registravimo ir $alinimo
sistemos reikalavimus, Uzsakovo projekto vadovas nedelsiant informuoja Vykdytojas sistemy
analitika.

Vykdytojas registruoja reikalavimy pakeitima Reikalavimy pakeitimy/papildymuy Zurnale ir
numato galimus reikalavimo jgyvendinimo budus, iSanalizuoja reikalavimo pakeitimo ijtaka ir
ivertina pasekmes projekto vykdymui, aptaria tai su UZzsakovo projekto vadovu. Jei triksta

informacijos, Vykdytojas papraSo pateikti papildoma informacija.

3.7.4. Reikalavimy pakeitimo papildymo aptarimas

Sio aptarimo tikslas - sutarti dél reikalavimy pakeitimo/papildymo svarbumo, sudétingumo, jo
1gyvendinimo galimybés ir realizacijos budo, alternatyvy.
Kiekvienam reikalavimy pakeitimui papildymui, kuriamas pakeitimo analizés protokolas ir

jame registruojama sekanti informacija:

. Reikalavimy pakeitimo aprasSymas;

. Pakeitimo atsiradimo priezastis;

. Pakeitimo prioritetas;

° Data;

. Asmens pateikusio pakeitimo praSyma vardas, pavarde, pareigos, kontaktai;
. Pakeitimo poveikis/jtaka projekto vykdymui;

. Alternatyvos;

. I$vada.

Paruostas dokumentas yra patvirtinamas Vykdytojo ir UZzsakovo projekto vadovo parasais.

3.8. Architekturos specifikacija ir jos pateikimas

Sukurtos programy sistemos architektiiros specifikacijos dokumentas sudarytas pagal Rational
Unified Process architektiiros specifikacijos Sablong. Sistemos architektlira nagrinégjama §iuose
architektiiros lygmenyse:

. Panaudojimo atvejy vaizdas — aprasomi iSoriniai sistemos aktoriai bei ju sgveika su
sistema.
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. Sistemos statinis vaizdas — aprasoma kuriamos sistemos programinés realizacijos
paketu struktiira bei juose esanciy klasiy tarpusavio saveika.

. Sistemos dinaminis vaizdas -  apraSoma sistemos biliseny kaita, komponenty
bendradarbiavimo tvarka. Pateikiamos sgveikos, buiseny, veiklos diagramos.

. Isdéstymo vaizdas — pateikiamas sistemos iSsidéstymas skirtingose fiziniuose
renginiuose, nurodant posistemiy komunikavimo rysius.

. Duomeny vaizdas - sistemos naudojamy iSoriniy duomeny tipai ir struktiros.

Siame skyrelyje apradysime sistemos logine struktiira, parodysime sistemos iiskaidyma i

paketus ir juos sudarancias klases.

Sukurtos sistemos iS§skaidymas | paketus auks$ciausiame lygyje, yra pateiktas 7 paveiksle.

Adn_unlstra Analitikas Vartotojas
vimas
* -End1 -End3
EndZnaa
Moduliai
* -End13
-End5 "
R -End14
-End6
-End7 -End8
Duomeny
valdymo Pagrindiné
paketas * *
-End10 *
-End9 *
DB

7 pav. Sistemos iSskaidymas i paketus
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Pakety detalizavimas
Administravimo pakete pateikiamos administratoriaus sasaja realizuojanCios klasés, tai

matome 8 paveikslélyje.

sritys: sritys busenos:husenos | | oaaliniai:padaliniai prioritetai- prioritetai | |sla:sla_h_sutartys | |sla:sla_d_sutartys| | tipai:tipai vartotojai--vartotojai
+Sukurt() terpl() + Sukurti) +Sukurt() +Sukurt) +Sukurt(  Sukat)  Sukat)
HSalint) | [rAnaujint) 1 [rsainty +Salinti() +Salinti() +Salinti() +Salinti) + Salinti)
\\\ \\\ \\ \ II //\ //\ //]
N \ ) ] / ’ ,
N \ \ ! / ’ ’
\\ \\ \ 1 )/ / // //
N / .
N N \ I\ ll /, L )
AN \\ \\ \ i / // ///
AN N \ ! ! // S ,
. \\ \\ \ ) / , 7
N \ ) / / / ’
N A ) / / ’ 7
N N \ 1 J ; s ’
AN AN \ i I / / i
N \ \ ! I / ’ %
N \\ \ 1‘ ] // // L
\\ N 3\ ! ! / // V]
N N \ ! ; , , W
\\\ \\ \\ Il I // /// ///
AN AN \ 1 / // ’ s/
N \ \ ] J / J 7
N N \ ! h ) , L
N\ \ A ] , / / ,
N N \ / / ’
N ) ! ! A
N \ \ 1 / /oy s
AN L ! S
N\ |Administravimas | /7
+sritys()
+tbusenos()
[+padaliniai()
+prioritetai() Pagrindine: SistVartotojas
+sl_h_sutartys() Vard
+sla_d_sutartys() rvardas
g -Pavarde
Hipai() PrisiungimoVard
vartotojil) -PrisjungimoVardas
-Slaptazodis
-Teises
+Prisijungti()
+Atsijungti()
[+MeniuPunktai()
8 pav. Administravimo paketas
Klasifikacija
Paketas.

ApibréZimas
Pakete pateikiamos klasés, skirtos sistemos vartotojo Administratoriaus funkcijoms
realizuoti ir teiséms 1 jas kontroliuoti.

Atsakomybés
Sistemos parametry valdymas ir vartotojy teisiy valdymas.

Struktiira
Komponentg sudaro klasé Administravimas, kurios metodai ir laukai realizuoja sistemos

administratoriaus funkcijas ir teisiy i modulius kontrole. Klasiy struktira pateikta

diagramoje.
Sqveikavimas
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Sio paketo klases naudojamos pakete pagrindiné. Paketas naudoja paketo Moduliai paketus
sritys,biisenos,padaliniai, prioritetai,sla_h sutartys,sla d sutartys.tipai ir vartotojai. Klaidos
Siame pakete privers klaidingai veikti Administratoriui teikiamas funkcijas.

Skaiciavimai
Skaiciavimai detalizuojami paketo klasiy metody apraSymuose.

Sasaja/eksportas
Paketo sasaja pateikiama per klase administratorius ir jos metodus.

Administravimas
Klasifikacija
Klase
Apibrézimas
Klase skirta administratoriaus teiséms i sistemos modulius realizuoti, bei paleidinéti sistemos
moduliy pagrindines formas.
Atsakomybes
Darbas su sistemos moduliais, bei vartotojo teisiy i juos kontroliavimas.
Struktiira
Klases strukttra pateikta klasiy diagramoje.
Saveikavimas
Klase¢ paveldi teving klase SistVartotojas ir realizuoja jos abstraklius metodus. Klase
naudoja klases sritys, blisenos, padaliniai, prioritetai, sla_h sutartys, sla_d_sutartys, tipai,
vartotojai. Klasé naudojama pagrindineje formoje. Klasiy saveika vaizdziai pateikta klasiy
diagramoje. Klaidos Sioje klaséje priversty nekorektiskai veikti Inspektoriui teikiamas
funkcijas.
Skaic¢iavimai
Skaiciavimai pateikti klases metodu apraSymuose
Sgsaja/eksportas
Metodai  MeniuPunktai, sritys, blisenos, padaliniai, prioritetai, sla_h sutartys,
sla_d _sutartys, tipai, vartotojai.
Klasés Metodai:
Sritys();
Atsakomybes:
Sukurti ir parodyti sri¢iy forma.
Skaiciavimai:
Sukuriamas praSymu formos objektas pagal klasg sritys ir iSkvieiamas jo vaizdavimo
metodas.
I8imtys:
LNepavyko sukurti sriéiy formos™ — klaidos klasgje sritys.
Biisenos();
Atsakomybes:
Sukurti ir parodyti biseny forma.
Skaiciavimai:
Sukuriamas btseny formos objektas pagal klasg Biisenos ir i8kvieCiamas jo vaizdavimo
metodas.
I8imtys:
LNepavyko sukurti sutaréiy formos™ — klaidos klaséje Sutartys.
Padaliniai();
Atsakomybes:
Sukurti ir parodyti padaliniy grupiy forma.
Skaiciavimai:
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Sukuriamas padaliniy formos objektas pagal klase Padaliniai ir i8kviediamas jo vaizdavimo
metodas.

I8imtys:
LNepavyko sukurti formos™ — klaidos klas¢je padaliniai.

Prioritetai();
Atsakomybes:
Sukurti ir parodyti prioritety forma.
Skaiciavimai:
Sukuriamas prioritety formos objektas pagal klase Prioritetai ir i8kviediamas jo vaizdavimo
metodas.
I8imtys:
Nepavyko sukurti prioritety formos™ — klaidos klaséje Prioritetai.

Sla_h_sutartys();
Atsakomybes:
Sukurti ir parodyti SLA sutaréiy forma.
Skaiciavimai:
Sukuriamas sla sutaréiy formos objektas pagal klas¢ sla_h_sutartys ir iSkvieciamas jo
vaizdavimo metodas.
I8imtys:
Nepavyko sukurti sla sutaréiy formos™ — klaidos klaséje sla_h_sutartys.

Sla_d_sutartys();

Atsakomybes:
Sukurti ir parodyti SLA detaliy sutaréiy forma.

Skaic¢iavimai:
Sukuriamas sla detaliy sutaréiy formos objektas pagal klase sla_d_sutartys ir i8kvieciamas jo
vaizdavimo metodas.

I8imtys:
Nepavyko sukurti sla detaliy sutaréiy formos™ — klaidos klasgje sla_d_sutartys
tiP”io;
Atsakomybes:
Sukurti ir parodyti tipy forma.
Skaiciavimai:
Sukuriamas tipy formos objektas pagal klaseg tipai ir iSkvieiamas jo vaizdavimo metodas.
I8imtys:
LNepavyko sukurti tipy formos™ — klaidos klasgje tipai.
vartotojai();
Atsakomybes:
Sukurti ir parodyti vartotoju forma.
Skaiciavimai:
Sukuriamas vartotoju formos objektas pagal klasg vartotojai ir i8kvieciamas jo vaizdavimo
metodas.
I8imtys:

Nepavyko sukurti vartotojy formos™ — klaidos klaséje vartotojas

ArrayList MeniuPunktai();
Atsakomybes:
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Metodas realizuoja tévinés klasés abstraktyji metoda. Metodas grazina meniy punktus
priklausan¢ius administratoriaus vartotojo tipui.
Sasaja/eksportas
Grazinamas masyvas su vartotojo meniy punktais atitinkanciais jo teises

Moduliai
ataskaitos busenos incidentai tipai vartotojai

] ] ] ]

padaliniai prioritetai sla sritys

9 pav. Paketo moduliai isskaidymas | zemesnio lygio paketus

Klasifikacija
Paketas.

ApibréZimas
Pakete pateikiamos klasés realizuojanCios visg sistemos funkcionalumg ir naudojamos
paketuose Administravimas, Analitikas ir Vartotojas. Paketas yra toliau suskirstytas 1
Zemesnio lygio paketus.

Atsakomybés
Sistemos funkciniy reikalavimy realizavimas. Duomeny apdorojimas.

Struktiira
Komponenta sudaro paketai ataskaitos, busenos, incidentai, tipai, vartotojai, padaliniai,
prioritetai, sla, sritys. Komponento struktiira pateikta pakety diagramoje.

Sqveikavimas
Zemesnio lygio paketuose yra naudojamos paketo Duomeny Valdymas klasés darbui su
duomenuy baze. Sutrikus §io paketo komponenty veikimui sutrikty ir ju realizuojamy
funkcijy veikimas.

Resursai
Naudojama MS SQL 2000 duomeny bazé ir NET bibliotekos.

Skaiciavimai
Skaiciavimai detalizuojami paketo pakety klasiy metody apraSymuose.

Sasaja/eksportas
Ataskaitos, busenos, incidentai, tipai, vartotojai, padaliniai, prioritetai, sla, sritys.
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3.9. Sistemos dinaminis vaizdas

Siame skyriuje pateiksime sukurtos kompiuterinés technikos ir programinés jrangos gedimy

registravimo sistemos veiklos, elementy bendradarbiavimo, seky ir biiseny diagramas.

3.10.  Seky diagramos

Eskalavimo seky diagrama pavaizduota 10 paveiksle. IS jos matome, kad kas 15 minuciy
pakartotinai paleidziamas SQL darbas, kuris startuoja eskalavimo procedira. Procedura kelia
prioriteta ivertindama nurodytus kriterijus (kada uZregistruotas incidentas, laikas per kurj jis turi

buti i§sprestas, incidento svarba tolesniam kliento darbui), ir pakelia incidento prioriteta.

SQL job DB

| startuoti procedurg ( kas 15 min.) :
|

atsakymas /|_J

10 pav. Eskalavimo seky diagrama

Ataskaitos sekuy diagrama pateikta 14 paveiksle. Prisijunggs autorizuotas vartotojas prie
sistemos gali generuoti ataskaitas. Suvedus duomenis, sistema kreipiasi i duomeny baze pagal

nurodytus punktus ir sugeneruoja ataskaita. Jg iSveda vartotojo kompiuterio lange.
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Vartotojas Prisijungimo langas Ataskaitos langas DB

: Prisijungti : :
| | |
|
|
|

|

T
|
|
|
|

T |

Atvaizduotas ataskaity langas :
|
|
|
|
I
|
1

Atvaizduoti Ziniy bazés langa

S Pommmm e -

Generuoti ataskaitg

select()

atsakymas U
I D

Atvaizduoti duomenys

11 pav. Ataskaitos seky diagrama

Ziniy bazés seky diagrama pavaizduota 12 paveiksle. Prie sistemos vartotojas prisijungia
naudodamas savo varda ir slaptazodj. Atsidargs Ziniy bazés langa gali susirasti incidento arba
gedimo sprendimg (jeigu jis yra jvestas | duomeny baze). Pagal nurodytus punktus kreipiamasi i
duomeny bazg ir informacija atvaizduojama kompiuterio ekrane, taip pat galima perziiiréti detalia

informacija apie incidento sprendima.
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Vartotojas Prisijungimo langas Ziniy bazés langas Detalios info langas DB

| Prisijungti | |
| | |
|
|
|

Atvaizduoti Ziniy bazés langa

Atvaizduotas Ziniy bazés langas
|

legkoti sprendimo

e mmm e L

|
T
:
| t
! atsakymas u
| G- b
AWai;duoti sprendimai |
|
PaZidreti detalig info | |
| N
! select()
|
| atsakymas U
| S
|
[
]
|
|
|
|
|

12 pav. Ziniy bazés diagrama

Incidento seky diagrama parodyta 13 paveikslélyje. Vartotojas prisijunges prie kompiuterinés
technikos ir programinés jrangos gedimuy registracijos sistemos ir atsidares incidenty langa gali
perzitiréti informacija susijusia su jam priskirtais incidentais. Pasirinkus konkrety incidenta galima
perziiiréti detalig informacija apie ji — uzklausos forma kreipiamasi | duomeny baze. Registruojant
nauja incidenta arba kai keiCiama incidento biisena, kreipiamasi { duomeny bazeg, koreguojama
informacija joje ir iSsiunfiamas sugeneruotas laiSkas su informacija apie pokycius. Laiskas

siun¢iamas incidentg uzregistravusiam vartotojui ir aukStesniam vadovui.
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Detalios incidento info

Vartotojas Prisijungimo langas Incidentu langas andas DB SMTP serveris
| Prisijungti \ | | | i
| 1 | | | |

/‘ ‘ Atvaizduoti incidenty langa | | } :
| | | |
Atvaizduotas incidenty langas | | |
é 777777777777 !7 77777777777777777777 | | |
Pasirinkti incidenta arba kurti nauja | | |
| | | |
i Atvaizduoti duomenis i i i
| T | |
! ! select() ! !
1 1 > 1
: ! atsakymas /U :
! Atvaizduoti neuZbaigti incidentai e ‘ !
K- Fommmmm e mmm o Fommmmm e I |
| | | |
| I$saugoti detalia incidento info | \
| | | |
: : insert()/update() | |
| | .l |
i i | |$siysti el. pasta i
| | | |

| | | atsakymas

| | |
| 6 _________

| | atsakymas !
| | | X
|
|
|
|
|
|
|
|

________________ A
Atvaizduojalmi neuZbaigti incidentai F
L e b mmmmmmm
|
|
|
|

| |
i i
| |
| |

13 pav. Incidento seky diagrama

14 paveiksle pateikta SLA seky diagrama. Vartotojas pasirinkes SLA langa gali perzitréti
esamas SLA, jy detalia informacija, koreguoti informacija ir jvesti naujas SLA. Tam yra
kreipiamasai | duomeny baze ir iraSomi pakeitimai. Padaliniai (klientai) su IT skyriais gali turéti
keletg sutar¢iy. Nuo ju priklauso kaip greit bus reaguojama i incidenta ir per koki laiko tarpa jis bus

1§sprestas.
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Detalios eilutés info
langas

Vartotojas Prisijungimo langas Administravimo langas Duomeny langas SLA langa SLA detaliy eilugiy langas DB
| Prisijungti | | | i |
‘ ‘ | | : | |
W ‘Atvaizduoti admin langa | I 1 | I
| I ] I |
T I
Atvaizduotas admin langas i : i i
Km==mmmmmmmmmm fmmmmmm e mmm e I 1 I I
Pasirinkti SLA 1 : }
I I | |
! Atvaizduoti duomenis ! i ! !
| L : | |
| | | |
i i H select() i i
| I 1 Il 1
! ! 1 atsakymas | WAJ
| | g
| Atvaizduoti visos SLA sutartys | ! |
E—— e —— P E—— : | |
: Naujas/koreguojamas jra8as : ; :
|
| | : select() 1 }
| | 1 I |
| |
} } i i atsak‘ymas
| i R -2y frmm e
} Atvaizduojama SLA sutarties info } }
e o e Ammmme !
v ] oo ] !
i Pakoreguojama/hauja info apie SLA i |
Il Il L |
! ! ! insert{)/update()
| | | 1
1 1 1 atsakymas
| | L R,
} } } atsakymas 1
! ! Fmmm | T
| | 1 select() | I
| | ] I I
} } i atsakymas |
1
I S S T e —
: Atvaizduojamos visos sutartys : :
-mmmmmmmmmem fommmm———o—mooo oo o 1 I
1 Atvaizduoti SLA detales eilutes ! }
| L
! ! select() } !
| | Il L
! ! ! ! atsakymas
| | L - |
! ! Atvaizduotos detalios eilutés !
Kmmmmmmeme o
| | Atvaizduoti detalios eilutesinfo |
| | |
} } } select()
| | |
1 1 1 atsakymas
| | |
} } Atvaizduota detali info } }
., fmmmmmmmm oo i . Fmmmmmmmmmmm oo bommmmee
! ! Pakoreguojamainauja info detalios eilutes } }
\ , I | I
| | | | |
: : ; } ! insert()/update()
! ! ! ! atsakymas
| | | S
! | Atvaizduojamas detalios eilutés | T
o bommmmemmmmee oo e R
| |
| |
| |
| |

14 pav. SLA seky diagrama
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Bendradarbiavimo diagrama — ataskaitos pateikta 15 paveikslélyje. Vartotojas prisijungia,
pasirenka ataskaity modulj, paduoda uzklausa su duomenims, i§ duomeny bazés grazinami

duomenys ir sugeneruojama ataskaita vartotojui.

Prisijungimo langas

1. Prisijungti 2. Ataskaity modulis

5. Atvaizduojama ataskaita .
Ataskaitos langas

Vartotojas

DB

15 pav. Ataskaity bendradarbiavimo diagrama

Incidento biiseny diagrama parodyta 16 paveikslélyje. Incidentas uZregistruojamas, sekanti
stadija vykdomas. IS stadiju uZregistruotas ir vykdomas galima incidentg sustabdyti. Po stadijos

vykdymas incidentas uzbigiamas.

vykdomas pabaigtas

uZregistruotas

sustabdomas

16 pav. Incidento biiseny diagramas
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3.11.  Sistemos iSdéstymo vaizdas

17 paveiksle pateiktas sistemos iSdéstymas. DBVS gali veikti ir kliento kompiuteryje.

Klientas 2

Klientas 1

Klientas 3|

Serveris”su
MS SQL 2000 ir IS
su FrameWork 2.0

Klientas 4

17 pav. Sistemos isdéstymo schema

Serveris su MS SQL 2000 ir su IIS

Duomeny bazé diegiama serveryje su Microsoft Windows XP/2000/2003 OS. Duomenuy bazés
valdymo sistemai naudojama Microsoft SQL 2000.
Minimalis reikalavimai:

CPU: 133 MHz

RAM kiekis: 128 MB

Disko dydis: 2 GB

Klientas

Kompiuteryje turi buti Microsoft Windows XP/2000 OS.
Minimalis reikalavimai:

CPU: 336 MHz

RAM kiekis: 128 MB

Laisvos disko vietos: 20 MB
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3.12. Kompiuterinés technikos ir programinés jrangos gedimy registravimo
sistemos testavimas

Sistemos testavimo tikslas buvo iSsamiai iStestuoti sukurta produkta, kad jis veikty
korektiS§kai ir stabiliai, biity be loginiy ar programavimo klaidy. [vedami ir turimi duomenys

biity saugomi teisingai, nei§kraipomi ar kaip nors kitaip nesugadinami.

3.12.1. Sistemos testavimo planas ir apimtis

Testavome kompiuterinés technikos ir programinés jrangos gedimy registravimo sistema.

Testavimo planas ir apimtis — metodai ir budai, kuriais buvo testuojama miisy programa, kad
uztikrinti produkto kokybe. Testavimas buvo iSskirtas | dvi dalis — Zemesnio lygio testavimas, kuris
apima vienety, integracijos ir priémimo lygiy testavima. Ir auksto lygio kuris apima saugumo,
nasumo, atsparumo dideliam kriiviui ir atsistatymo po liizio testavimus.

Pirmiausia, kuriama sistema buvo testuojama vienety lygyje t.y., atskirai testuojamos
programos sudétinés dalys, kitaip moduliai, klasés, objektai, bei visas modulis bendrai paémus.
Tam naudojome ,.baltos dézés* testavimo modelj, kuriuo atskirai testavome kiekvieno modulio
funkcijas ir proceduras. ,,Baltos dézés™ testavimo modelis padéjo uztikrinti, kad visi modulio
komponentai veikia korektiskai.

Taip pat sistema testavome integracijos lygyje. Sio testavimo metu analizavome, kaip
bendradarbiauja sistemos moduliai tarpusavyje. Tai leido jvertinti ir uztikrinti nepriekai§tinga
sistemos veikima, ir teisingg saveika tarp visu sistemos moduliy/pakety. Integracijos lygio
testavimo metu, testavome vartotojo sasaja, bendradarbiavimg maZzesniy ir skirtingu objektu.
Integravimo testavimui naudojome ,.juodosios dézés* metoda, tikrinome ar néra klaidingy vieno ar
kito komponenty veikimo, susijusio su neteisinga komponenty saveika tarpusavyje.

Sekantis biidas buvo programinés jrangos testavimas sistemos lygyje. Sio testavimo tikslas
buvo patikrinti visos sistemos veikima, ir buvo atliktas uzsakovo imongje. Surasti galimas klaidas ir
jas iStaisius uztikrinti teisinga sistemos darba. Testavome uzbaigta programa, kaip vieneta ir jos
darba su kitais iSoriniais jrenginiais.

Svarbus programos testavimo etapas buvo patikrinti ar ji atitinka reikalavimy specifikacija ir
uzsakovo pageidavimus (priémimo testavimas). Sistemos funkcijas lyginome su reikalavimy
specifikacijoje apraSytomis funkcijomis ir tikrinome, ar sukurta programiné jranga pateikia

laukiamus rezultatus.
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Kai programa buvo idiegta uzsakovo jmonéje, buvo atliktas auksto lygio testavimas, kurio
metu buvo testuojami Sie punktai:
e Saugumas (security)

Saugumo testavimo metu reikéjo uztikrinti, kad programinéje irangoje nebiity saugumo
spragu, kuriomis pasinaudojus biity galima isilauzti { sistemg ir jos duomeny bazes, bei laisvai
disponuoti duomenimis. Svarbiausia yra uztikrinti, kad prie sistemos jungtis galés tik tie
vartotojai, kurie turi tam teises. Kiekvienas vartotojas turi savo vartotojo varda ir slaptazodi.
Prisijunges autorizuotas vartotojas, mato tik jam skirtg informacija. Kitos informacijos kuri néra

jam skirta, jis nemato ir negali jos redaguoti bei Salinti.

e NaSumas (performance)
Sioje stadijoje, testavome, kaip didéjantis vartotojy skailius atsiliepia sistemos darbui ir
naudojamiems resursams. Testavome, kiek daugiausiai vartotoju gali dirbti su konkrecia jranga ir

koks yra sistemos apkrovimas, kai su ja dirba konkretus vartotoju skaicius.

¢ Atsparumas dideliam darbo kraviui (stress)
Siame etape testavome sistemos atsparuma dideliam darbo kriiviui. Tikrinome ar neatsiranda

klaidy, kai sistema veikia kritiSkomis salygomis.

3.12.2. Testuotos sistemos sasajos ir sudétiniai komponentai

Vartotojo sasaja:

s Prisijungimas (komponentas tikrinantis vartotojo pateikty prisijungimo duomeny
teisinguma, vartotojo prijungima prie sistemos, bei jo atjungima nuo sistemos).

s Administratoriaus sgsaja (ji leidzia administruoti sistema, administratorius turi
visas teises | sistemos tvarkyma, ir yra atsakingas uz sistemos funkcionaluma).

s Analitiko sasaja (sasaja — prie kurios prisijunges imonés analitikas spres incidentus,
kuriuos registruos klientai. Taip pat jvedinés sprendimus i sprendimy baze).

s Vartotojo sasaja (sasaja — prie kurios prisijunge klientai registruos gedimus, taip pat
bus informuojami apie incidenty i$sprendimo laikus, arba ju stadijas).

s Registratoriaus sasaja (sgsaja — prie jos jungsis registratorius registruojantis klienty

pateiktus incidentus telefonu, ir priskirs juos vykdytojui).
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Sistemos paketai

Administravimas — Siame pakete pateikiamos administratoriaus
realizuojancios klasés.

Klasé sritys

Klasé busenos

Klasé padaliniai
Klasé prioritetai
Klasé sLA h sutartys
Klasé sLA d sutartys
Klasé tipai

Klaseé vartotojai

s3sajaq

Analitikas — Siame pakete pateikiamos analitiko sasaja realizuojancios klaseés.

Klasé ataskaita
Klasé incidentai
Klasé ziniu_baze

Vartotojas

Klasé ziniu_baze

Klasé incidentai

Moduliai — §is paketas saugo klases realizuojancias sistemos teikiamas funkcijas,

tokias kaip ataskaitos, biisenos, incidentai, vartotojai, prioritetai ir t.t.
modulius §is paketas dar skirstomas | Zemesnio lygio paketus.

Paketas Ataskaitos — skirtas ataskaity generavimui.
Paketas Busenos — parodo kokias blisenas turi incidentas.
Paketas Incidentai — parodo incidento valdyma.

Paketas Tipai — valdo tipus.

Paketas Vartotojai — parodo vartotojy valdymo schema.

Paketas Padaliniai — igalina valdyti padalinius.

Pagal
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Paketas Prioritetai — parodo tipy prioritetus ir ju valdyma.
Paketas SLA — tai sutartys ir jy valdymas.

Paketas Sritys — Sis paketas valdo sritis.

e Duomeny valdymo paketas — skirtas duomeny bazés klaséms. Klasés skirtos

darbui su duomeny baze.

e Pagrindiné — pakete pateikiamos klasés, kurios sudaro sistemos branduoli. Per jas
iSkvieciami kiti sistemos objektai.
Klasé prisijungimo forma

e Ziniy bazé — saugomi incidenty sprendimo badai.

3.12.3. Testavimo rezultatai ir iSvados

18 pav. Testavimo rezultatai

Testavimo rezultatai yra pateikti 18 paveiksle. Testuojant buvo vykdomi 8 testai. Buvo
sugeneruoti visi imanomi testiniai duomenys ir testo rezultatai buvo teigiami. Todél galime teigti,

kad istestuota klasé ir SQL funkcijos veikia pagal planuotus funkcinius reikalavimus.
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4. MODIFIKUOTAS ESKALAVIMO ALGORITMAS, JO REALIZACIJA IR
PALYGINIMAS

Idiegus incidenty registravimo ir valdymo sistema, informaciniy technologijy imongje,
pastebime, kad Zenkliai padidéja uzregistruoty incidenty kiekis. DaZzniausiai su iSaugusiu kriiviu
nespéja susitvarkyti IT specialistai, kyla nepasitenkinimas i§ vartotojy ir sistema biina pasmerkta
zlugti. Kaip suvaldyti padidéjusius incidenty srautus, kad vartotojai blity aptarnaujami greitai ir

kokybiskai nedidinant imonés IT skyriy resursy?

Sprendima sitilo ITIL metodologija:
= Incidenty i§sprendimo terming paskaiciuoti pagal pasirasytas paslaugy sutartis (SLA);
= Incidentus prioretizuoti, kiekvienam i§ incidenty suteikti prioriteta, kuris parodyty, kad Sitg

incidentg reikia spresti pirma;

Incidenty eiliSkumas sudaromas pagal nustatyta termina ir prioriteta, grafiSkai tai pavaizduota

19 paveiksle.

<

Prioritety esakalavimas pagal ITIL

Prioritetas

113 112 Laikas /3 1

19 pav. Prioriteto eskalavimas pagal ITIL. metodologijq
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Registruojant naujq incidenta, jam automatiskai pagal sritj priskiriamas prioritetas: zemas (Z),
vidutinis (V) arba auksStas (A). Einant laikui aukS$tg prioriteta turinti incidentas visada ir bus
aukSCiausias, pragjus pusei laiko iki incidento iSsprendimo vidutini prioriteta turintis incidentas
pakeliamas iki aukscCiausio lygio, o Zema prioritetg turintis incidentas bus pakeltas iki vidutinio
lygio. Praéjus 2/3 laiko iki i§sprendimo zema prioritetg turinti incidentas 1§ vidutinio lygio bus
pakeltas | auksta.

Sitlomo metodo privalumai ir trikumai

Reakcijos ir incidento iSsprendimo laikas. Diegiant incidenty valdymo sistema su klientais
yra pasiraSomos paslaugy valdymo sutartys (SLA), kuriose yra aiSkiai apibrézti reakcijos ir
incidento i§sprendimo laikai, t.y. registruojant incidenta sistemoje yra paskai¢iuojamas terminas iki
kada IT specialistas turi susisiekti su klientu ir iki kada uzregistruotas incidentas turi buti iSsprestas.

Prioriteto priskirimas incidentui. Kiekviena incidento sritis turi prioriteta, kuris yra
suteikiamas incidentui pagal registruojama sriti.

Incidentus sprendziant tik pagal nustatytus i§sprendimo laikus galimi netikslumai, kai svarbiausi
incidentai sprendziami pavéluotai, nes kity incidenty iSsprendimo laikas pagal sutartis yra
trumpesnis.

Incidentus sprendziant tik pagal ju prioritetus, nepastebimi licka maziau svarbis incidentai,
nors jy iSsprendimo laikas jau biina pasibaiges.

Taigi norint pirmiausiai spresti svarbiausius incidentus neuzmir§tant ir maziau svarbiy,
incidenty eilg reikéty sudaryti jvertinus i§sprendimo terming ir incidento prioriteta.

Pagal ITIL metodologija uzregistruotus incidentus sitiloma eskaluoti. Kas tai yra?

Eskalavimas — tai automatinis uZzregistruoty incidenty prioretizavimas priklausomai nuo
i§sprendimo termino. Pragjus tam tikram laiko vienetui automatiskai keliamas incidento prioritetas,
ir incidento vieta bendrame saraSe. Incidentai sprendziami eilés tvarka. Taciau §is metodas turi
trikumy kai sistemoje uzregistruoty incidenty yra labai daug. Einant laikui paprasto incidento
prioritetas gali biiti pakeltas iki auksciausio, o ka tik uzregistruoto kritinio incidento prioritetas bus
7zemo prioriteto. Norint iSvengti §io netikslumo reikia aiSkiai ivardinti iki kokio prioriteto
registruojami incidentai turi buti eskaluojami. Miusy sitlomas algoritmas remiasi termino ir

prioriteto sprendimy sujungimu.
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A Prioritety eskalavimas

Laikas 1

20 pav. Prioritety eskalavimas

Modifikuotas eskalavimo algoritmas remiasi tuo, kad galima eskaluoti tik to paties lygio
incidentus. ITIL metodologija rekomenduoja eskaluoti incidentus iki auks¢iausio lygio, taciau kaip
matome eksperimento dalyje Sis eskalavimas i§darko incidenty eilg ir kritiniai incidentai gali biit
sprendziami véliau. Modifikuoto algoritmo grafikas pateiktas 20 paveiksle.

Tobulintinos vietos

Nemazai laiko uZztrunka, kol incidentui priskiriamas atsakingas analitikas. Norint
automatizuoti §j procesa, labai svarbu ivertinti analitiko kompetencija, jo apkrautuma, darbo
valandas ir aibe kity kriteriju.

Eskalavimo algoritmas skiriasi nuo ITIL metodologijos rekomenduojamo:
= Prioritetai sudalinti { papildomo lygio prioritetus, kurie leidzia efektyviau eskaluoti
incidentus;

= Incidentai eskaluojami tik iki maksimalaus leistino prioriteto.

Miisu modifikuotas incidenty eskalavimo algoritmas pateiktas 21 paveiksle, jo nauda ir

veikimo skirtumas pateikta 19 ir 20 paveiksluose.
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Incidenty eskalavi

21 pav. Modifikuotas incidenty eskalavimo algoritmas
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13 lentelé. Galutiniai duomenys su kuriais buvo atliekami eksperimentai

Neveikia Exchange serveris 30 21 3 3
Neveikia infocentro pelé 30 21 3 3
Biznio  plany  programa blogai
formuoja V2.4 ataskaitg 20 21 3 2
Intranete blogai formuojame atostogy
likuciai 26 21 3 3
Neveikia 6 kasos pelé 30 21 3 3
Blogai veikia darbo plany kubas 20 11 3 2
Tiekimo tiksly programa iSmeta klaidg
duobiy ataskaitoje 20 11 3 2
Nesuformavo agreguota prekiy likuCiy
lentelé 20 11 3 2
Vartotojas  negali  prisijungti  prie
serverinio MS project 10 1 3 1
Sezoniskumy programa blogai
suformavo 4.8.9 Sakos koref. 7 1 3 1
KOMPAS programa ismeta klaidg 10 1 3 1
Planinis finansy skyriaus kompiuteriy
patikrinimas 5 1 2 1
Planinis toneriy uzsakymas 5 1 2 1
Sezoniskumy koef. Programa negerai
suformavo Sakos 4.2.5 koef. 7 1 2 1
lkelti paskutiné kadry versijg | Vilniaus
padalinj 9 1 3 1
lkelti  paskutine deryby programos
versijq visuose objekiuose 8 1 3 1
Suteikti teises A.Jonaicivi | pirkimy
derinimus 7 1 3 1

Prioritety eskalavimas pagal eksperimento rezultatus (misu modifikuotas algoritmas), 22
paveikslas. I§ diagramos, x aSis yra incidento numeris. Y aSis — nuo 0 iki 10 Z7emas incidento
prioritetas, nuo 11 iki 20 yra vidutinio lygio incidento prioritetas, o nuo 21 iki 30 auks$tas incidento

prioritetas.
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1 2 3 4 6 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

z Pradinis prioritetas  # Prioritetas 13 val.
22 pav. Prioritety eskalavimo rezultatai pagal misy modifikuotq algoritmq
Prioritety eskalavimas pagal ITIL, paremtas eksperimento rezultatais, 23 paveikslas. X aSis —

incidento numeris. Y aSis — nuo 0 iki 1 Zemas incidento prioritetas, nuo 1 iki 2 — vidutinis incidento

prioritetas, nuo 2 iki 3 — auksto lygio incidento prioritetas.

333 33333 3 3 3 3 3 3 3 3 3

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

z Pradinis prioritetas  # Prioritetas 13 val.

23 pav. Prioritety eskalavimas pagal ITII. modelj

I§ §iy grafiky matome, kad miisy algoritmas incidenty prioritetus kelia tik iki tam tikro lygio,
o ITIL algoritmas iki auksciausio. Todél analitikui yra sunkiau nustatyti, kuris i§ incidenty yra

svarbesnis.
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5. ISVADOS

1. Atlikta ITIL metodu paremty sistemy analizé — aptartos penkios sukurtos sistemos.
Lyginome sistemas tarpusavyje, iSskyréme ju privalumus ir trikumus. Tikrinome ar tiriamos
sistemos atitinka ITIL metodologija.

2. Sukurta ir idiegta kompiuterinés technikos ir programinés jrangos gedimy registracijos
sistema. Darbo metu realizuotas visas planuotas sistemos funkcionalumas, sistema atitinka
funkcinius ir nefunkcinius reikalavimus. Produktas sékmingai idiegtas UAB |, SIMPRAS*
imonéje.

3. Sukurta sistemos 7iniy bazé. Joje saugoma informacija padeda vartotojams patiems ieSkoti
atsakymy 1 iSkilusias problemas ir tik neradus reikiamo atsakymo kreiptis i IT specialistus.

4. Sistema skirta pagerinti IT paslaugy kokybe ir sumazinti ilgalaikius kaStus. Pagal turimus
duomenis kompiuterinés technikos ir programinés jrangos gedimy registravimo sistema,
padeda grei¢iau reaguoti 1 incidentus ir i§rySkina svarbiausius.

5. Sugalvotas ir realizuotas ITIL sitlomo prioritety eskalavimo algoritmo patobulinimas, kuris
leidZia efektyviau sudélioti incidenty eile ir tiksliai identifikuoti kritinius incidentus.

6. Kuriant produkta buvo galvojama, kad sistema bus pleCiama, kad ji pilnai atitikty ITIL
standartus. Sistema gali buti pritaikyta ne tik IT srityje.
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7. TERMINU IR SANTRUMPU ZODYNAS

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) — IT infrastruktiiros biblioteka

IT — Informacinés technologijos

SLA (Service Level Agreement) — [sipareigojimuy vykdymo prieziiira

DUK - Dazniausiai uzduodami klausimai

FP — Firminé parduotuvé (francizé)

SPC — Senuky prekybos centras

OS — (Operating system) — Operaciné sistema

CPU - Central processing unit

RAM - Random-access memory

SQL — Structured Query Language

PI — Programiné jranga

KT - Kompiuteriné technika

ISO — Europinis standartas

BS - Didziosios Britanijos standartas

DB - Duomeny bazé

INCIDENTAS - tai visi ivykiai, kurie neatitinka standarty ir, kuris itakoja darbo vietos naSuma,
arba incidentas — bet koks paslaugos tiekimo sutrikimas nepriklausomai nuo sutrikimo priezasc¢iy ar
kaltininky. Jis turi buti sprendziamas kuo grei¢iau pasiekiant, kad paslauga vél buty teikiama. Jei

paslauga ima veikti, laikoma, kad incidentas i§sprestas
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8. PRIEDAI

8.1. Priedas Nr.1 Panaudojimo atvejy sarasas

1. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Ataskaity generavimas.

Vartotojas/Aktorius:
Aprasas:

Pries salyga:
Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Administratorius.

Teisingai suformuoti ataskaitas apie visos sistemos darba.
Turi buti duomenys tos dalies, i§ kurios generuojama ataskaita.
Vartotojas pasirenka meniuy punkta — ataskaity generavimas.

Sékmingai sugeneruota ir atvaizduota ataskaita pasirinktu budu.

2. PANAUDOQJIMO ATVEJIS: Istorijos fiksavimas.

Vartotojas/Aktorius:
Aprasas:
Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Administratorius.
Teisingai fiksuoti incidenty istorija ir ja saugoti duomeny bazéje.
Vartotojas pasirenka meniy punkta — istorijos fiksavimas.

Incidentai sékmingai iSsaugoti istorijos fiksavimo duomenuy bazéje.

3. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Incidento buiseny keitimas.

Vartotojas/Aktorius:
Aprasas:

Pries salyga:

Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Analitikas.

Keiciam incidento buisena ir tai pazymime istorijos fiksavime.

Turi biti 1vestas incidentas su priskirta biisena, pasikeitus biisenai ji
keiciama ir sistemoje.

Vartotojas pasirenka meniy punkta — incidento buiseny keitimas.

Incidento biisena s¢kmingai pakeista.

4. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Incidento eskalavimas.

Vartotojas/Aktorius:

Aprasas:

Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Analitikas.

SuriiSiuvoti incidentus pagal kritiSkuma, ir jei per tam tikra laika incidentas

néra i§sprendziamas kelti to incidento prioriteta.
I$sprendimo laiko mazéjimas kiekvienam incidentui atskirai.

Pakeliamas incidento prioritetas.
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5. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Incidento valdymas.

Vartotojas/Aktorius:
Aprasas:
Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Analitikas.
Koreguoti informacija apie esamus incidentus.
Vartotojas pasirenka meniy punktg — incidento valdymas.

Sékmingai redaguota informacija apie incidentus.

6. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Incidento registracija.

Vartotojas/Aktorius:
Aprasas:
Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Registratorius, vartotojas.
Uzregistruoti informacija apie naujus incidentus.
Vartotojas pasirenka meniy punktg — incidento registracija.

Sékmingai ivesta informacija apie incidentus.

7. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Padaliniy valdymas.

Vartotojas/Aktorius:
Aprasas:
Pries salyga:

Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Administratorius.

Suvesti ir redaguoti naujus bei esamus padalinius, galimybé juos Salinti.
Turi biiti suvesti regionai.

Vartotojas pasirenka meniy punkta - padalinio
ivedimas/redagavimas/Salinimas.

Sékmingai ivestas/redaguotas/pasalintas padalinys arba informacija apie ji.

8. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Sistemos administravimas.

Vartotojas/Aktorius:
Aprasas:

Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Administratorius.

Geras sistemos darbas.

Vartotojas pasirenka meniy punktus — buisenu valdymas, padaliniy valdymas,
SLA valdymas, vartotoju valdymas, prioritety valdymas, sriiu valdymas.

Sékmingai ivesta/redaguota/pasalinta informacija.
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9. PANAUDOJIMO ATVEJIS: SriCiy valdymas.

Vartotojas/Aktorius:
Aprasas:
Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Administratorius.
Uzregistruoti teisingg informacija apie nauja sriti, jei reikia redaguoti ir Salinti.
Vartotojas pasirenka meniu punkta — srities valdymas.

Sékmingai ivesta/redaguota/pasalinta informacija apie sriti arba informacija

apie jas.

10. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Vartotoju valdymas.

Vartotojas/Aktorius:

Aprasas:

Pries salyga:
Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Administratorius.

Uzregistruoti informacija apie naujus sistemos vartotojus, jei reikia redaguoti ir
Salinti.

Turi buti suvesti padaliniai.

Vartotojas pasirenka meniy punkta — sistemos vartotojy valdymas.

Sékmingai ivesta/redaguota/pasalinta informacija apie sistemos vartotojus arba

informacija apie juos.

11. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Prioritety valdymas.

Vartotojas/Aktorius:
Aprasas:
Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Administratorius.
Uzregistruoti informacija apie naujus prioritetus, jei reikia redaguoti ir Salinti.
Vartotojas pasirenka meniy punktg — prioritety valdymas.

Sékmingai ivesta/redaguota/pasalinta informacija apie prioritetus.

12. PANAUDOJIMO ATVEJIS: SLA (service level agreement) valdymas.

Vartotojas/Aktorius:
Aprasas:
Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Administratorius.
Uzregistruoti naujas sutartis, jei reikia redaguoti ir Salinti.
Vartotojas pasirenka meniy punkta — SLA valdymas.

Sékmingai ivesta/redaguota/pasSalinta informacija apie sutarties antraste arba

informacija apie ja.
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13. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Tipy valdymas.

Vartotojas/Aktorius:

Aprasas:

Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Administratorius, analitikas.

Uzregistruoti informacija apie naujus problemos tipus, jei reikia redaguoti ir
Salinti.

Vartotojas pasirenka meniy punkta —tipy valdymas.

Sékmingai ivesta/redaguota/pasalinta informacija apie problemos tipa.

14. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Ziniy bazés valdymas.

Vartotojas/Aktorius:

Aprasas:

Pries salyga:
Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Administratorius (papildymas, koregavimas, Salinimas), analitikas (papildymas,

koregavimas).

Uzregistruoti teisingas zinias apie ivykusiy incidenty sprendimo baidus, jei
reikia redaguoti ir Salinti.

Turi biiti suvesti tipai.

Vartotojas pasirenka meniuy punkta — ziniy bazés valdymas.

Sékmingai ivesta/redaguota/pasalinta informacija apie sprendimo biidus ziniy

bazéje.

15. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Perziaréti ziniy baze.

Vartotojas/Aktorius:

Aprasas:

Pries salyga:

Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Vartotojas, analitikas.

Sékmingai prisijungus prie sistemos perziiiréti turima ziniy baz¢ — apic
ivykusius incidentus ir galimus ju sprendimy budus.

Ivykus incidentui, darbuotojas sprendimo biido pirmiausiai ieSko ziniy bazéje,
jei problemos iSspresti nepavyko, tada ji registruojama sistemoje.

Vartotojas pasirenka meniy punkta — ziniy bazés perziiiréjimas.

Sékmingai rastas sprendimo buidas ziniy bazéje.
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6. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Laiky valdymas.

Vartotojas/Aktorius:

Aprasas:

Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Administratorius.

Aprasome darbo valandas ir darbo dienas — tai laikas per kuri reaguojama i

uzregistruota problema. Tai padés lengviau skirstyti reagavimo 1 incidentus

laikus analitikams. Taip pat efektyviau spresti iskilusias problemas.

Pasirenkamas meniu punktas — laikuy valdymas. Galima atlikti Sias operacijas:

naujy laiky ivedimas, esamy koregavimas arba ju Salinimas.

Suvedus laikus nebus klaidy, kad darbas pavestas atlikti ne darbo diena.

17. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Prisijungimas.

Vartotojas/Aktorius:
Aprasas:

Pries salyga:

Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Administratorius, registratorius, vartotojas, analitikas.

Prisijungimas prie sistemos.

Suvedamas sistemos adresas internetinéje narSyléje ir uzsikrovus sistemai —
vartotojo vardas ir slaptazodis.

Paspaudziamas mygtukas prisijungti.

Prisijungiama prie sistemos ir parodomas jos langas.

18. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Informavimas.

Vartotojas/Aktorius:

Aprasas:

Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Administratorius, registratorius, vartotojas, analitikas.

Informuoti sistemos vartotojus apie incidento sprendimo stadija, taip pat

informuoti atsakingus asmenis jei yra véluojama isspresti incidenta.
Uzregistruojamas incidentas, keiiama jo blisena, véluojama iSspresti incidenta.

Elektroniniu pastu informuojamas klientas, sistemos analitikai, atsakingi

asmenys.

19. PANAUDOJIMO ATVEJIS: Biseny valdymas.

Vartotojas/Aktorius:
Aprasas:

Pries salyga:
Suzadinimo sglyga:

Po-salyga:

Analitikas.

Keic¢iam incidento buseng.

Atidaromas incidento langas ir parenkama nauja buisena.
Paspaudziamas mygtukas iSsaugoti.

Pakeiciama biisena, informuojami atsakingi asmenys.
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8.2. Priedas Nr.2 Pradiniai duomenys

Darbo laikas:08:00-17:00

Pradiniai duomenys

Vartotojas negali pﬁsuung‘ri prie serverinio

MS project MS project 2007.05.04 08:00 | 240 2007.05.04 12:00 emas
Planinis  finansy  skyriaus  kompiuteriy

patikrinimas Planinis patikrinimas 2007.05.04 08:05 | 600 2007.05.05 09:05 emas
Blogai veikia darbo plany kubas Darbo planai 2007.05.04 08:07 | 180 2007.05.04 11:07 vidutinis
Planinis toneriy uzsakymas Toneriai 2007.05.04 08:12 | 660 2007.05.0510:12 emas
Sezoniskumy programa blogai suformavo

4.8.9 Sakos koef. Sezoniskumy koef. Programa | 2007.05.04 08:15 | 420 2007.05.04 15:15 emas
KOMPAS programa ismeta klaidg KOMPAS 2007.05.04 08:18 | 240 2007.05.04 12:18 emas
Tiekimo tiksly programa iSmeta klaidg

duobiy ataskaitooje Tiekimo tikslai 2007.05.04 08:20 | 180 2007.05.04 11:20 vidutinis
Sezoniskumy  koef. Programa negerai

suformavo Sakos 4.2.5 koef. Sezoniskumuy koef. Programa | 2007.05.04 08:23 | 420 2007.05.04 15:23 emas
Infranete blogai formuojame atostogy

likuciai Infranetas 2007.05.04 08:25 | 480 2007.05.04 16:25 aukstas
Biznio plany programa blogai formuoja

V2.4 ataskaitg Biznio planai 2007.05.04 08:33 | 180 2007.05.04 11:33 vidutinis
lkelti paskutiné kadry versijg | Vilniaus

padadalinj Programuy jkélimas (VLN) 2007.05.04 08:35 | 300 2007.05.04 13:35 emas
lkelti paskutine deryby programos versijg

visuose objekiuose Programuy jkélimas 2007.05.04 08:40 | 360 2007.05.04 14:40 emas
Neveikia Exchange serveris MAIL 2007.05.04 08:41 | 30 2007.05.04 09:11 aukstas
Neveikia info centro pelé Kasos 2007.05.04 08:45 | 60 2007.05.04 09:45 aukstas
Nesuformavo agreguota prekiy likuciy

lentelé Agreguotos lentelés 2007.05.04 08:47 | 180 2007.05.04 11:47 vidutinis
Suteikti  feises A.JonaicCivi | pirkimy

derinimus Teisiy suteikimas 2007.05.04 08:59 | 360 2007.05.04 14:59 emas
Neveikia 6 kasos pelé Kasos 2007.05.04 09:00 | 45 2007.05.04 09:45 aukstas
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Neveikia Exchange serveris | MAIL 2007.05.04 08:41 | 30 2007.05.04 09:11 | aukstas 20 27 21
Neveikia infocentro pelé Kasos 2007.05.04 08:45 | 40 2007.05.04 09:45 | aukstas 16 23 21
Biznio plany programa

blogai formuoja V2.4

ataskaitg Biznio planai 2007.05.04 08:33 | 180 2007.05.04 11:33 | vidutinis 28 18 22 21
Intfranete blogai

formuojame atostogy

likuciai Intranetas 2007.05.04 08:25 | 480 2007.05.04 16:25 | aukstas 36 48 21 21
Neveikia 6 kasos pelé Kasos 2007.05.04 09:00 | 45 2007.05.04 09:45 | aukstas 1 4,5 21 21
Blogai veikia darbo plany

kubas Darbo planai 2007.05.04 08:07 | 180 2007.05.04 11:07 | vidutinis 54 18 14 11
Tiekimo  tiksly  programa

iSmeta klaidg duobiy

ataskaitooje Tiekimo tikslai 2007.05.04 08:20 | 180 2007.05.04 11:20 | vidutinis 4] 18 13 11
Nesuformavo  agreguota

prekiy likuCiy lentelé Agreguoftos lentelés 2007.05.04 08:47 | 180 2007.05.04 11:47 | vidutinis 14 18 11 11
Vartotojas negali prisijungti

prie serverinio MS project MS project 2007.05.04 08:00 | 240 2007.05.04 12:00 | Zemas 61 24 3 1
Sezoniskumy programa

blogai suformavo  4.8.9 | SezonisSkumy koef.

Sakos koref. Programa 2007.05.04 08:15 | 420 2007.05.04 15:15 | Zemas 46 42 2 1
KOMPAS programa iSmeta

klaidg KOMPAS 2007.05.04 08:18 | 240 2007.05.04 12:18 | Zemas 43 24 2 1
Planinis  finansy  skyriaus

kompiuteriy patikrinimas Planinis patikrinimas 2007.05.04 08:05 | 600 2007.05.05 09:05 | Zemas 56 60 1 1
Planinis toneriy uzsakymas | Toneriai 2007.05.04 08:12 | 660 2007.05.0510:12 | Zemas 49 66 1 1
Sezoniskumy koef.

Programa negerai | Sezoniskumy koef.

suformavo Sakos 4.2.5 koef. | Programa 2007.05.04 08:23 | 420 2007.05.04 15:23 | Zemas 38 42 1 1
|kelti paskuting kadry

versijq j Vilniaus padalinj Prgramy jkélimas (VLN) | 2007.05.04 08:35 | 300 2007.05.04 13:35 | Zemas 26 30 1 1
lkelti  paskutine  deryby

programos versijq visuose | Prgramy jkelimas 2007.05.04 08:40 | 360 2007.05.04 14:40 | Zemas 21 36 1 1




objektuose

Suteikti teises A.Jonaiciui |
pirkimy derinimus

Teisiy suteikimas

2007.05.04 08:59

360

2007.05.04 14:59

emas

36

Infranete blogai formuojame
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atostogy likuciai Infranetas 2007.05.04 08:25 | 480 2007.05.04 16:25 | aukstas 36 480 3 3
Neveikia Exchange serveris MAIL 2007.05.04 08:41 | 30 2007.05.04 09:11 | aukstas 20 30 3 3
Neveikia infocentro pelé Kasos 2007.05.04 08:45 | 60 2007.05.04 09:45 | aukstas 16 60 3 3
Neveikia 6 kasos pelé Kasos 2007.05.04 09:00 | 45 2007.05.04 09:45 | aukstas 1 45 3 3
Blogai veikia darbo plany

kubas Darbo planai 2007.05.04 08:07 | 180 2007.05.04 11:07 | vidutinis 54 90 2 2
Tiekimo ftiksly programa ismeta

klaidg duobiy ataskaitooje Tiekimo tikslai 2007.05.04 08:20 | 180 2007.05.04 11:20 | vidutinis 41 90 2 2
Biznio plany programa blogai

formuoja V2.4 ataskaitg Biznio planai 2007.05.04 08:33 | 180 2007.05.04 11:33 | vidutinis 28 90 2 2
Nesuformavo agreguota | Agreguotos

prekiy likuCiy lentelé lentelés 2007.05.04 08:47 | 180 2007.05.04 11:47 | vidutinis 14 90 2 2
Vartotojas negali prisijungti prie

serverinio MS project MS project 2007.05.04 08:00 | 240 2007.05.04 12:00 | Zemas 61 80 1 1
Planinis finansy skyriaus | Planinis

kompiuteriy patikrinimas patikrinimas 2007.05.04 08:05 | 600 2007.05.05 09:05 | Zemas 56 200 1 1
Planinis toneriy uzsakymas Toneriai 2007.05.04 08:12 | 660 2007.05.0510:12 | Zemas 49 220 1 1
Sezoniskumy programa blogai | SezonisSkumy

suformavo 4.8.9 Sakos koref. koef. Programa | 2007.05.04 08:15 | 420 2007.05.04 15:15 | Zemas 46 140 1 1
KOMPAS programa iSmeta

klaidg KOMPAS 2007.05.04 08:18 | 240 2007.05.04 12:18 | Zemas 43 80 1 1




Sezoniskumy koef. Programa
negerai suformavo Sakos 4.2.5

Sezoniskumy

koef. koef. Programa | 2007.05.04 08:23 | 420 2007.05.04 15:23 | Zemas 38 140 1 1
lkelti paskutiné kadry versijg j | Prgramy

Vilniaus padalinj jkélimas (VLN) 2007.05.04 08:35 | 300 2007.05.04 13:35 | Zemas 26 100 1 1
|kelti paskutine deryby

programos  versijg  visuose | Prgramy

objekiuose jkélimas 2007.05.04 08:40 | 340 2007.05.04 14:40 | Zemas 21 120 1 1
Suteikti  tfeises A.JonaiCiui |

pirkimy derinimus Teisiy suteikimas | 2007.05.04 08:59 | 360 2007.05.04 14:59 | Zemas 2 120 1 1

2007.05.04 10:01

Neveikia Exchange serveris MAIL 2007.05.04 08:41 | 30 2007.05.04 09:11 | aukstas 80 30 21
Neveikia infocentro pelé Kasos 2007.05.04 08:45 | 60 2007.05.04 09:45 | auksias 76 30 21
Neveikia 6 kasos pelé Kasos 2007.05.04 09:00 | 45 2007.05.04 09:45 | auksias 61 4,5 30 21
Infranete blogai formuojame

atostoguy likuciai Infranetas 2007.05.04 08:25 | 480 2007.05.04 16:25 | auksias 96 48 23 21
Blogai veikia darbo plany

kubas Darbo planai 2007.05.04 08:07 | 180 2007.05.04 11:07 | vidutinis 114 18 17 11
Tiekimo tiksly programa ismeta

klaidg duobiy ataskaitooje Tiekimo tikslai 2007.05.04 08:20 | 180 2007.05.04 11:20 | vidutinis 101 18 16 11
Biznio plany programa blogai

formuoja V2.4 ataskaitg Biznio planai 2007.05.04 08:33 | 180 2007.05.04 11:33 | vidutinis 88 18 15 11
Nesuformavo agreguota | Agreguotos

prekiy likuciy lentelé lentelés 2007.05.04 08:47 | 180 2007.05.04 11:47 | vidutinis 74 18 15 11
Vartotojas negali prisijungti prie

serverinio MS project MS project 2007.05.04 08:00 | 240 2007.05.04 12:00 | Zemas 121 24 1
KOMPAS programa iSmeta | KOMPAS 2007.05.04 08:18 | 240 2007.05.04 12:18 | Zemas 103 24 1
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klaidg

Sezoniskumy programa blogai

Sezoniskumy

suformavo 4.8.9 Sakos koref. koef. Programa | 2007.05.04 08:15 | 420 2007.05.04 15:15 | Zemas 106 42 3 1
Sezoniskumy koef. Programa

negerai suformavo sakos 4.2.5 | Sezoniskumy

koef. koef. Programa | 2007.05.04 08:23 | 420 2007.05.04 15:23 | Zemas 98 42 3 1
Jkelti paskutiné kadry versijg | | Prgramy

Vilniaus padadalinj jkélimas (VLN) 2007.05.04 08:35 | 300 2007.05.04 13:35 | Zemas 86 30 3 1
Jkelti paskutine deryby

programos  versijg  visuose | Prgramy

objektuose jkélimas 2007.05.04 08:40 | 360 2007.05.04 14:40 | Zemas 81 36 3 1
Planinis finansy skyriaus | Planinis

kompiuteriy patikrinimas patikrinimas 2007.05.04 08:05 | 600 2007.05.05 09:05 | Zemas 116 60 2 1
Planinis foneriy uzsakymas Toneriai 2007.05.04 08:12 | 660 2007.05.0510:12 | Zemas 109 66 1
Suteikti  tfeises A.JonaqiCiui |

pirkimy derinimus Teisiy suteikimas | 2007.05.04 08:59 | 360 2007.05.04 14:59 | Zemas 62 36 2 1

Blogai veikia darbo plany
kubas Darbo planai 2007.05.04 08:07 | 180 2007.05.04 11:07 | vidutinis 114 90 3 2
Tiekimo ftiksly programa ismeta
klaidg duobiy ataskaitoje Tiekimo tikslai 2007.05.04 08:20 | 180 2007.05.04 11:20 | vidutinis 101 90 3 2
Infranete blogai formuojame
atostogy likuciai Infranetas 2007.05.04 08:25 | 480 2007.05.04 16:25 | auksias 96 480 3 3
Neveikia Exchange serveris MAIL 2007.05.04 08:41 | 30 2007.05.04 09:11 | aukstas 80 30 3 3
Neveikia infocentro pelé Kasos 2007.05.04 08:45 | 60 2007.05.04 09:45 | auksias 76 60 3 3
Neveikia 6 kasos pelé Kasos 2007.05.04 09:00 | 45 2007.05.04 09:45 | aukstas 61 45 3 3
Vartotojas negali prisijungti prie
serverinio MS project MS project 2007.05.04 08:00 | 240 2007.05.04 12:00 | Zemas 121 80 2 1
KOMPAS programa iSmeta | KOMPAS 2007.05.04 08:18 | 240 2007.05.04 12:18 | Zemas 103 80 2 1
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klaidg

Biznio plany programa blogai

formuoja V2.4 ataskaitg Biznio planai 2007.05.04 08:33 | 180 2007.05.04 11:33 | vidutinis 88 90 2 2
Nesuformavo agreguota | Agreguotos

prekiy likuCiy lentelé lentelés 2007.05.04 08:47 | 180 2007.05.04 11:47 | vidutinis 74 90 2 2
Planinis finansy skyriaus | Planinis

kompiuteriy patikrinimas patikrinimas 2007.05.04 08:05 | 600 2007.05.05 09:05 | Zemas 116 200 1 1
Planinis toneriy uzsakymas Toneriai 2007.05.04 08:12 | 660 2007.05.0510:12 | Zemas 109 220 1 1
Sezoniskumy programa blogai | SezonisSkumy

suformavo 4.8.9 Sakos koref. koef. Programa | 2007.05.04 08:15 | 420 2007.05.04 15:15 | Zzemas 106 140 1 1
Sezoniskumy koef. Programa

negerai suformavo Sakos 4.2.5 | Sezoniskumy

koef. koef. Programa | 2007.05.04 08:23 | 420 2007.05.04 15:23 | Zemas 98 140 1 1
lkelti paskutiné kadry versijg j | Prgramy

Vilniaus padalinj jkélimas (VLN) 2007.05.04 08:35 | 300 2007.05.04 13:35 | Zemas 86 100 1 1
|kelti paskutine deryby

programos  versijg  visuose | Prgramy

objektuose jké&limas 2007.05.04 08:40 | 360 2007.05.04 14:40 | Zzemas 81 120 1 1
Suteikti  tfeises A.JonaiCiui |

pirkimy derinimus Teisiy suteikimas | 2007.05.04 08:59 | 360 2007.05.04 14:59 | Zemas 62 120 1 1

2007.05.04 11:01

Neveikia Exchange serveris MAIL 2007.05.04 08:41 | 30 2007.05.04 09:11 | aukstas 140 30 21
Neveikia infocentro pelé Kasos 2007.05.04 08:45 | 60 2007.05.04 09:45 | aukstas 136 6 30 21
Neveikia 6 kasos pelé Kasos 2007.05.04 09:00 | 45 2007.05.04 09:45 | auksias 121 4,5 30 21
Infranete blogai formuojame

atostoguy likuciai Infranetas 2007.05.04 08:25 | 480 2007.05.04 16:25 | auksias 156 48 24 21
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Blogai veikia darbo plany

kubas Darbo planai 2007.05.04 08:07 | 180 2007.05.04 11:07 | vidutinis 174 18 20 11
Tiekimo tiksly programa ismeta

klaidg duobiy ataskaitoje Tiekimo tikslai 2007.05.04 08:20 | 180 2007.05.04 11:20 | vidutinis 161 18 19 11
Biznio plany programa blogai

formuoja V2.4 ataskaitg Biznio planai 2007.05.04 08:33 | 180 2007.05.04 11:33 | vidutinis 148 18 19 11
Nesuformavo agreguota | Agreguotos

prekiy likuciy lentelé lentelés 2007.05.04 08:47 | 180 2007.05.04 11:47 | vidutinis 134 18 18 11
Vartotojas negali prisijungti prie

serverinio MS project MS project 2007.05.04 08:00 | 240 2007.05.04 12:00 | Zemas 181 24 8 1
KOMPAS programa iSmeta

klaidg KOMPAS 2007.05.04 08:18 | 240 2007.05.04 12:18 | Zemas 163 24 7 1
Jkelti paskutiné kadry versijg | | Prgramy

Vilniaus padadalinj jkélimas (VLN) 2007.05.04 08:35 | 300 2007.05.04 13:35 | Zemas 146 30 5 1
Sezoniskumy programa blogai | Sezoniskumuy

suformavo 4.8.9 sakos koref. koef. Programa | 2007.05.04 08:15 | 420 2007.05.04 15:15 | Zemas 166 42 4 1
Sezoniskumy koef. Programa

negerai suformavo sakos 4.2.5 | Sezoniskumy

koef. koef. Programa | 2007.05.04 08:23 | 420 2007.05.04 15:23 | Zemas 158 42 4 1
Jkelti paskutine deryby

programos  versijg  visuose | Programy

objektuose jkélimas 2007.05.04 08:40 | 340 2007.05.04 14:40 | Zemas 141 36 4 1
Suteikti  tfeises A.JonaqiCiui |

pirkimy derinimus Teisiy suteikimas | 2007.05.04 08:59 | 360 2007.05.04 14:59 | Zemas 122 36 4 1
Planinis finansy skyriaus | Planinis

kompiuteriy patikrinimas patikrinimas 2007.05.04 08:05 | 600 2007.05.05 09:05 | Zemas 176 60 1
Planinis foneriy uzsakymas Toneriai 2007.05.04 08:12 | 660 2007.05.0510:12 | Zemas 169 66 1

Vartotojas negali prisijungti prie
serverinio MS project

MS project

2007.05.04 08:00

240

2007.05.04 12:00

emas

181

80
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Blogai veikia darbo plany

kubas Darbo planai 2007.05.04 08:07 | 180 2007.05.04 11:07 | vidutinis 174 90
KOMPAS programa iSmeta

klaidg KOMPAS 2007.05.04 08:18 | 240 2007.05.04 12:18 | Zemas 163 80
Tiekimo ftiksly programa ismeta

klaidg duobiy ataskaitoje Tiekimo tikslai 2007.05.04 08:20 | 180 2007.05.04 11:20 | vidutinis 161 90
Infranete blogai formuojame

atostogy likuciai Infranetas 2007.05.04 08:25 | 480 2007.05.04 16:25 | aukstas 156 480
Biznio plany programa blogai

formuoja V2.4 ataskaitq Biznio planai 2007.05.04 08:33 | 180 2007.05.04 11:33 | vidutinis 148 90
Neveikia Exchange serveris MAIL 2007.05.04 08:41 | 30 2007.05.04 09:11 | aukstas 140 30
Neveikia infocentro pelé Kasos 2007.05.04 08:45 | 60 2007.05.04 09:45 | auksias 136 60
Nesuformavo agreguota | Agreguotos

prekiy likuCiy lentelé lentelés 2007.05.04 08:47 | 180 2007.05.04 11:47 | vidutinis 134 90
Neveikia 6 kasos pelé Kasos 2007.05.04 09:00 | 45 2007.05.04 09:45 | auksias 121 45
Sezoniskumy programa blogai | SezonisSkumy

suformavo 4.8.9 Sakos koref. koef. Programa | 2007.05.04 08:15 | 420 2007.05.04 15:15 | Zemas 166 140
Sezoniskumy koef. Programa

negerai suformavo Sakos 4.2.5 | Sezoniskumy

koef. koef. Programa | 2007.05.04 08:23 | 420 2007.05.04 15:23 | Zemas 158 140
lkelti paskutiné kadry versijg j | Programy

Vilniaus padalinj jkélimas (VLN) 2007.05.04 08:35 | 300 2007.05.04 13:35 | Zemas 146 100
|kelti paskutine deryby

programos  versijg  visuose | Programy

objekiuose jkélimas 2007.05.04 08:40 | 340 2007.05.04 14:40 | Zemas 141 120
Suteikti  tfeises A.JonaiCiui |

pirkimy derinimus Teisiy suteikimas | 2007.05.04 08:59 | 360 2007.05.04 14:59 | Zemas 122 120
Planinis finansy skyriaus | Planinis

kompiuteriy patikrinimas patikrinimas 2007.05.04 08:05 | 600 2007.05.05 09:05 | Zemas 176 200
Planinis toneriy uzsakymas Toneriai 2007.05.04 08:12 | 660 2007.05.0510:12 | Zemas 169 220

74




2007.05.04 12:01

Neveikia Exchange serveris

MAIL 2007.05.04 08:41 | 30 2007.05.04 09:11 | aukstas 200 3 30 21
Neveikia infocentro pelé Kasos 2007.05.04 08:45 | 60 2007.05.04 09:45 | aukstas 196 6 30 21
Neveikia é kasos pelé Kasos 2007.05.04 09:00 | 45 2007.05.04 09:45 | aukstas 181 4,5 30 21
Infranete blogai formuojame
atostoguy likuciai Infranetas 2007.05.04 08:25 | 480 2007.05.04 16:25 | aukstas 216 48 25 21
Blogai veikia darbo plany
kubas Darbo planai 2007.05.04 08:07 | 180 2007.05.04 11:07 | vidutinis 234 18 20 11
Tiekimo tiksly programa ismeta
klaidg duobiy ataskaitoje Tiekimo tikslai 2007.05.04 08:20 | 180 2007.05.04 11:20 | vidutinis 221 18 20 11
Biznio plany programa blogai
formuoja V2.4 ataskaitg Biznio planai 2007.05.04 08:33 | 180 2007.05.04 11:33 | vidutinis 208 18 20 11
Nesuformavo agreguota | Agreguotos
prekiy likuciy lentelé lentelés 2007.05.04 08:47 | 180 2007.05.04 11:47 | vidutinis 194 18 20 11
Vartotojas negali prisijungti prie
serverinio MS project MS project 2007.05.04 08:00 | 240 2007.05.04 12:00 | Zemas 241 24 10 1
KOMPAS programa iSmeta
klaidg KOMPAS 2007.05.04 08:18 | 240 2007.05.04 12:18 | Zemas 223 24 10 1
lkelti paskutiné kadry versijq || Programy
Vilniaus padalinj jkélimas (VLN) 2007.05.04 08:35 | 300 2007.05.04 13:35 | Zemas 206 30 7 1
Sezoniskumy programa blogai | Sezoniskumuy
suformavo 4.8.9 sakos koref. koef. Programa | 2007.05.04 08:15 | 420 2007.05.04 15:15 | Zemas 226 42 6 1
Sezoniskumy koef. Programa
negerai suformavo sakos 4.2.5 | Sezoniskumy
koef. koef. Programa | 2007.05.04 08:23 | 420 2007.05.04 15:23 | Zemas 218 42 6 1
Jkelti paskutine deryby
programos  versijg  visuose | Programy
objektuose jkélimas 2007.05.04 08:40 | 360 2007.05.04 14:40 | Zemas 201 36 6 1
Suteikti  tfeises A.JonaqiCiui |
pirkimy derinimus Teisiy suteikimas | 2007.05.04 08:59 | 360 2007.05.04 14:59 | Zemas 182 36 6 1
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Planinis finansy skyriaus
kompiuteriy patikrinimas

Planinis
patikrinimas

2007.05.04 08:05

600

2007.05.05 02:05

emas

236

60

Planinis foneriy uzsakymas

Toneriai

2007.05.04 08:12

660

2007.05.05 10:12

emas

229

66

Vartotojas negali prisijungti prie

serverinio MS project MS project 2007.05.04 08:00 | 240 2007.05.04 12:00 | Zemas 241 80
Blogai veikia darbo plany

kubas Darbo planai 2007.05.04 08:07 | 180 2007.05.04 11:07 | vidutinis 234 90
KOMPAS programa iSmeta

klaidg KOMPAS 2007.05.04 08:18 | 240 2007.05.04 12:18 | Zemas 223 80
Tiekimo ftiksly programa ismeta

klaidg duobiy ataskaitoje Tiekimo tikslai 2007.05.04 08:20 | 180 2007.05.04 11:20 | vidutinis 221 90
Infranete blogai formuojame

atostogy likuciai Infranetas 2007.05.04 08:25 | 480 2007.05.04 16:25 | aukstas 216 480
Biznio plany programa blogai

formuoja V2.4 ataskaitg Biznio planai 2007.05.04 08:33 | 180 2007.05.04 11:33 | vidutinis 208 90
lkelti paskutiné kadry versijg j | Programy

Vilniaus padalinj jkélimas (VLN) 2007.05.04 08:35 | 300 2007.05.04 13:35 | Zemas 206 100
Neveikia Exchange serveris MAIL 2007.05.04 08:41 | 30 2007.05.04 09:11 | aukstas 200 30
Neveikia infocentro pelé Kasos 2007.05.04 08:45 | 60 2007.05.04 09:45 | auksias 196 60
Nesuformavo agreguota | Agreguotos

prekiy likuCiy lentelé lentelés 2007.05.04 08:47 | 180 2007.05.04 11:47 | vidutinis 194 90
Neveikia 6 kasos pelé Kasos 2007.05.04 09:00 | 45 2007.05.04 09:45 | aukstas 181 45
Planinis finansy skyriaus | Planinis

kompiuteriy patikrinimas patikrinimas 2007.05.04 08:05 | 600 2007.05.05 09:05 | Zemas 236 200
Planinis toneriy uzsakymas Toneriai 2007.05.04 08:12 | 660 2007.05.0510:12 | Zemas 229 220
Sezoniskumy programa blogai | SezonisSkumy

suformavo 4.8.9 Sakos koref. koef. Programa | 2007.05.04 08:15 | 420 2007.05.04 15:15 | Zemas 226 140
Sezoniskumy koef. Programa | SezoniSkumy 2007.05.04 08:23 | 420 2007.05.04 15:23 | Zemas 218 140
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negerai suformavo Sakos 4.2.5
koef.

koef. Programa

|kelti paskutine deryby

programos  versijg  visuose | Programy

objekiuose jkélimas 2007.05.04 08:40 | 340 2007.05.04 14:40 | Zemas 201 120 2 1
Suteikti  tfeises A.JonaiCiui |

pirkimy derinimus Teisiy suteikimas | 2007.05.04 08:59 | 360 2007.05.04 14:59 | Zemas 182 120 2 1

2007.05.04 13:01

Neveikia Exchange serveris MAIL 2007.05.04 08:41 | 30 2007.05.04 09:11 | aukstas 260 3 30 21
Neveikia infocentro pelé Kasos 2007.05.04 08:45 | 60 2007.05.04 09:45 | auksias 256 6 30 21
Neveikia 6 kasos pelé Kasos 2007.05.04 09:00 | 45 2007.05.04 09:45 | aukstas 241 4,5 30 21
Infranete blogai formuojame

atostoguy likuciai Infranetas 2007.05.04 08:25 | 480 2007.05.04 16:25 | auksias 276 48 26 21
Blogai veikia darbo plany

kubas Darbo planai 2007.05.04 08:07 | 180 2007.05.04 11:07 | vidutinis 294 18 20 11
Tiekimo tiksly programa ismeta

klaidg duobiy ataskaitoje Tiekimo tikslai 2007.05.04 08:20 | 180 2007.05.04 11:20 | vidutinis 281 18 20 11
Biznio plany programa blogai

formuoja V2.4 ataskaitg Biznio planai 2007.05.04 08:33 | 180 2007.05.04 11:33 | vidutinis 268 18 20 11
Nesuformavo agreguota | Agreguotos

prekiy likuciy lentelé lentelés 2007.05.04 08:47 | 180 2007.05.04 11:47 | vidutinis 254 18 20 11
Vartotojas negali prisijungti prie

serverinio MS project MS project 2007.05.04 08:00 | 240 2007.05.04 12:00 | Zemas 301 24 10 1
KOMPAS programa iSmeta

klaidg KOMPAS 2007.05.04 08:18 | 240 2007.05.04 12:18 | Zemas 283 24 10 1
lkelti paskutiné kadry versijq || Programy

Vilniaus padadalinj jkélimas (VLN) 2007.05.04 08:35 | 300 2007.05.04 13:35 | Zemas 266 30 9 1
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Jkelti paskutine deryby

programos  versijg  visuose | Programy

objektuose jké&limas 2007.05.04 08:40 | 360 2007.05.04 14:40 | Zzemas 261 36
Sezoniskumy programa blogai | Sezoniskumuy

suformavo 4.8.9 sakos koref. koef. Programa | 2007.05.04 08:15 | 420 2007.05.04 15:15 | Zemas 286 42
Sezoniskumy koef. Programa

negerai suformavo sakos 4.2.5 | Sezoniskumy

koef. koef. Programa | 2007.05.04 08:23 | 420 2007.05.04 15:23 | Zemas 278 42
Suteikti  tfeises A.JonaqiCiui |

pirkimy derinimus Teisiy suteikimas | 2007.05.04 08:59 | 360 2007.05.04 14:59 | Zemas 242 36
Planinis finansy skyriaus | Planinis

kompiuteriy patikrinimas patikrinimas 2007.05.04 08:05 | 600 2007.05.05 09:05 | Zemas 296 60
Planinis foneriy uzsakymas Toneriai 2007.05.04 08:12 | 660 2007.05.0510:12 | Zemas 289 66

Vartotojas negali prisijungti prie

serverinio MS project MS project 2007.05.04 08:00 | 240 2007.05.04 12:00 | Zemas 301 80
Blogai veikia darbo plany

kubas Darbo planai 2007.05.04 08:07 | 180 2007.05.04 11:07 | vidutinis 294 90
Sezoniskumy programa blogai | Sezoniskumuy

suformavo 4.8.9 sakos koref. koef. Programa | 2007.05.04 08:15 | 420 2007.05.04 15:15 | Zemas 286 140
KOMPAS programa iSmeta

klaidg KOMPAS 2007.05.04 08:18 | 240 2007.05.04 12:18 | Zemas 283 80
Tiekimo tiksly programa ismeta

klaidg duobiy ataskaitoje Tiekimo tikslai 2007.05.04 08:20 | 180 2007.05.04 11:20 | vidutinis 281 90
Infranete blogai formuojame

atostoguy likuciai Infranetas 2007.05.04 08:25 | 480 2007.05.04 16:25 | aukstas 276 480
Biznio plany programa blogai

formuoja V2.4 ataskaitg Biznio planai 2007.05.04 08:33 | 180 2007.05.04 11:33 | vidutinis 268 90
lkelti paskutiné kadry versijg j | Programy 2007.05.04 08:35 | 300 2007.05.04 13:35 | Zemas 266 100
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Vilniaus padalinj

jkélimas (VLN)

Jkelti paskutine deryby

programos  versijg  visuose | Programy

objektuose jkélimas 2007.05.04 08:40 | 340 2007.05.04 14:40 | Zemas 261 120
Neveikia Exchange serveris MAIL 2007.05.04 08:41 | 30 2007.05.04 09:11 | aukstas 260 30
Neveikia infocentro pelé Kasos 2007.05.04 08:45 | 60 2007.05.04 09:45 | auksias 256 60
Nesuformavo agreguota | Agreguotos

prekiy likuciy lentelé lentelés 2007.05.04 08:47 | 180 2007.05.04 11:47 | vidutinis 254 90
Suteikti  tfeises A.JonaqiCiui |

pirkimy derinimus Teisiy suteikimas | 2007.05.04 08:59 | 360 2007.05.04 14:59 | Zemas 242 120
Neveikia é kasos pelé Kasos 2007.05.04 09:00 | 45 2007.05.04 09:45 | aukstas 241 45
Planinis finansy skyriaus | Planinis

kompiuteriy patikrinimas patikrinimas 2007.05.04 08:05 | 600 2007.05.05 09:05 | Zemas 296 200
Planinis foneriy uzsakymas Toneriai 2007.05.04 08:12 | 660 2007.05.0510:12 | Zemas 289 220
Sezoniskumy koef. Programa

negerai suformavo sakos 4.2.5 | Sezoniskumy

koef. koef. Programa | 2007.05.04 08:23 | 420 2007.05.04 15:23 | Zemas 278 140
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8.3. Priedas Nr.3 Kompiuterinés technikos ir programinés jrangos gedimy
registravimo sistemos vartotojo instrukcija

Programiné jranga ,, Kompiuterinés technikos ir programinés jrangos gedimy registravimo
sistema” skirta jmonés procesy valdymui. Sistema galés naudotis jmonés IT skyrius ir darbuotojai,
dirbantys kompiuterine technika. Sistemos pagalba registruojami gedimai, priskiriami IT
darbuotojai, kurie reaguos i $ig problema, keliamas incidento prioritetas pagal pasirasytas sutartis
tarp padaliniy ir skai¢iuojamas analitiko reagavimo laikas.

Sistemos vartotojai:

Analitikas

Vartotojo sprendziami uzdaviniai: — IT tikio darbuotojas sprendZia incidentus

uzregistruotus klienty. Taip pat privalo ivesti sprendima | sprendimy bazg, kai incidentas
yra i§sprendziamas.

Patirtis dalykingje srityje: srities specialistas.

Patirtis informacinése technologijose: informatikas.

Vartotojas

Vartotojo sprendziami uzdaviniai: — prie sistemos prisijunge klientai registruoja incidentus.

Jie informuojami apie i§sprendimo laikus ir incidento sprendimo stadijas.

Patirtis dalykingje srityje: iprastas darbuotojas.

Patirtis informacinése technologijose: naujokas.

Registratorius

Vartotojo sprendziami uzdaviniai: — §is vartotojas registruoja incidentus pateiktus klienty

telefonu ir paskiria vykdytojus.

Patirtis dalykingje srityje: iprastas darbuotojas.

Patirtis informacinése technologijose: naujokas.

Administratorius

Vartotojo sprendziami uzdaviniai: administratorius prisijunges prie sistemos, gali ivesti

naujus duomenis, koreguoti esamus arba pasalinti juos i§ sistemos duomeny bazés. Taip
pat — jvesti sprendimus i 7iniy bazg ir generuoti ataskaitas. Tai vartotojas, kuris
administruoja sistema ir yra atsakingas uz jos funkcionaluma. Sistemoje jo teisés yra
pacios didziausios.

Patirtis dalykinéje srityje: srities specialistas.

Patirtis informacinése technologijose: informatikas.




,.Kompiuterinés technikos ir programinés jrangos gedimy registravimo sistema‘* imonei padés
vesti kompiuterinés bei programinés jrangos gedimy apskaita, stebéti darbuotoju apkrautuma,
reagavimo | problema intervala. Kai kuriais atvejais sistema taupo analitiky laika — vedama Ziniy
bazé, kurioje talpinami incidenty sprendimo biidai, kurie padés paciam vartotojui susitvarkyti

smulkius gedimus.

Detali sistemos atmintiné

Analitikas.
Jungiantis prie sistemos reikia suvesti vartotojo varda ir slaptazodi. Vartotojo vardas ir
slaptazodis gaunamas i§ sistemos administratoriaus. Slaptazodis turi biiti ne trumpesnis nei 8

skaitmenys. Ir spausti mygtuka [1].

OO OO0
5 mv@m&m&m&&

1 pav. Prisijungimo langas

Prisijungus matomas langas:
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2 pav. Analitiko darbo langas
Prisijunggs prie sistemos analitikas mato savo varda ir pavarde (2 pav.), taip pat koks yra jo
vartotojo tipas.

Analitikas turi teise jraSyti naujq irasq i ziniy baze, paspaudus mygtuka ,.jirasyti nauja jrasa”

[2]. ieSkoti jau esamy incidenty pagal apraSymo teksta [3], taip pat ieSkoti irasy pats, pasirinkdamas

pagal sriti [4], (kaip parodyta 3 paveiksle):

Engion

Cieg srhs
Navia wils
Progeaming ungs
Techning pangs

3 pav. Paieska ziniy bazéje

Norint jvesti naujg jrasqg Ziniy bazéje reikia suvesti §iuos duomenis: Tipas, Pavadinimas,

ApraSymas. Suvedus informacija spauskite mygtuka ,,ISsaugoti“ [5].
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SRR BN

4 pav. Naujo jraso jvedimas

Analitikas mato incidenty sarasa sudarytg visiems analitikams. S sarasa galima filtruoti pagal
Siuos kriterijus: Sritis (galimas sritis leidZziama pasirinkti i§ iSkrentanc¢io meniu), Tipas (taip pat
pasirenkamas i$ siilomo saraso. Tipo neleis rinktis kol nebus nurodyta Sritis), Vartotojas
(filtruojama pagal tai koks sistemos vartotojas jvedé incidenta), Analitikas (filtruojama pagal tai
kokiam analitikui priskirtas incidentas), ApraSymo fragmentas — filtruos i§ incidento aprasymo
teksto, Biisena (filtruos pagal pasirinkta incidento buisena, biisenas reikia rinktis i§ duoto saraso).
UZzdéjus varnele ,rodyti tik neuzbaigtus™ — rodys tik neuzbaigtus incidentus, nuémus — rodys
neuzbaigtus incidentus. Norint, kad biity filtruojama pagal pasirinktus kriterijus reikia paspausti
mygtuka , Filtruoti® [6]; norint nuimti visus filtravimo kriterijus reikia spausti mygtuka ,,Nuimti

filtra™ [7].

Incidentai turi priskirtas biisenas, pagal kurias kei€iasi ir incidento spalva (raudonas —

neuzbaigtas, zalias — uzbaigtas):
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5 pav. Incidenty sqraso langas

Paspaudus mygtuka ,,Mano informacija“ [8], parodomi duomenis apie vartotoja. Analitikas
gali keisti tik savo prisijungimo slaptazodi, kuris turi biiti ne trumpesnis nei 8 simboliai, ir paspausti

mygtuka ,.ISsaugoti* [9].
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6 pav. Informacija apie vartotojq

Jei analitikas nori baigti darba su sistema, reikia paspausti mygtuka ,,Atsijungti* [ 10] sistemos

(0 |

virSuje deSingje puséje (7 pav.)

7 pav. Darbo pabaiga su sistema

Vartotojas.
Prisijungus prie sistemos vartotojo vardu ir slaptazodziu matomas $is langas (8 pav.).
Vartotojas gali perziiiréti Ziniy baze, ieSkoti sprendimy pagal apraSymo teksta (ivedus teksta reikia

spausti mygtuka ,.JeSkoti” [11]), arba pasirenkant sritis medZzio paieSkos pagalba.
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FrOQEsi Funea

Torhis ALK,

8 pav. Vartotojo darbinis langas

Vartotojas gali parzitréti incidenty sarasa. Jis matys tik tuos incidentus prie kuriy vartotojas
bus nurodytas jis pats. Yra galimybeé filtruoti incidenty sarasa pagal: incidento sritj, tipa, vartotoja,
kuriam $i problema i8kilo. Taip pat pagal analitika, kuriam §i problema priskirta ir pagal incidento

biisena. ,,Rodyti tik neuzbaigtus™ — uzdéjus varnelg rodo tik neuzbaigtus incidentus, nuémus

rodomas pilnas incidenty sarasas.

Wealyd il couduit
£ittenicdi B Hikeg

st sacidoat 3

9 pav. Incidenty perziiiros langas
Vartotojas gali registruoti incidentus. Paspaudus mygtuka ,,Registruoti* [12], atsidaro Sis

langas. Norint uzregistruoti naujg incidentg reikia suvesti $ig informacija;

1. Incidento sritis (reikia pasirinkti i§ saraso)
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2. Incidento tipa (taip pat pasirenkamas i§ sara$o. Kol nebus jvesta sritis, neleis rinktis
tipo).

3. lIvesti incidento apraSyma (smulkiau i§déstyti problema).

4. Jei norima ikelti koki nors faila, kuris padéty iSdéstyti problema, tai galima padaryti
eilutéje [13] parasius kelig arba paspaudus mygtuka [14] ir nurodZius kelig iki failo.

5. Norint, kad naujas incidentas biity uzregistruotas reikia paspausti mygtukg ,,ISsaugoti
[15].

6. Taip pat yra galimybé Zinutémis susira$inéti su problemos sprendéju, pvz. kai incidento

biisena pakei¢iama i I§sprestas, o vartotojui kazkas vis tiek neveikia, jis gali palikti prierasq ir

paspausti mygtuka, ,.ISsiysti zinute™ [16].

Apradyemag:

Faniee Bt tehatus

I8siuadt Sante

10 pav. Naujo incidento registravimo langas

Paspaudus mygtuka ,,Mano informacija™ [17], mato duomenis apie save. Analitikas gali keisti

tik savo prisijungimo slaptazodi, kuris turi buiti ne trumpesnis nei 8 simboliai.
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11 pav. Vartotojo informacijos apie jo duomenis langas

Jei vartotojas nori baigti darba su sistema, reikia paspausti mygtuka ,, Atsijungti* [18] sistemos

virSuje deSingje puséje (12 pav.) :

12 pav. Darbo pabaiga su sistema
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Administratorius.
Administratorius jungiasi prie sistemos suveda vartotojo varda ir slaptazodi. Slaptazodis turi

biiti ne trumpesnis nei 8 skaitmenys. Ir spausti mygtuka [27].

13 pav. Prisijungimo langas

Prisijungus matomas langas:

Fenpgramind panga
ok s

14 pav. Administratoriaus darbo langas

Prisijunggs prie sistemos administratorius mato savo varda ir pavarde (14 pav.), taip pat koks

yra jo vartotojo tipas.
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Administratorius gali ieSkoti incidenty sprendimy jau esamy incidenty duomeny bazéje pagal

apraSymo tekstg [28], taip pat ieSkoti jrasu pats, pasirinkdamas pagal sritj [29], (kaip parodyta 15

paveiksle):

ekl

29

Hawk witls
Prograniias angs
Tochume yasgs

15 pav. Incidento sprendimo paieskos langas

Administratorius turi teis¢ administruoti visg sistema. Paspaudus mygtuka ,,Vartotojai“ [30]

15 paveiksle, atsidaro langas:

g, vards

16 pav. Vartotojy administravimo langas

90



Siame lange galima administruoti vartotojus ir informacija apie juos. Pirmiausiai matome visy

esamy ir buvusiy sistemos darbuotojy varda, pavarde, login‘a, vartotojo teises ir aktyvuma. Buvo

nuspresta sistema kurti tokia, kurioje nebtity galima naikinti jrasy, bet varnelés pagalba uzdeéti arba

nuimti jraso aktyvuma.
Administratorius gali sukurti naujg vartotoja, paspausdamas mygtuka, ,,Sukurti naujg

vartotoja™ [31] (16 paveiksle). Atsidaro langas:

FrSy Rt A NS T gy B Ry B D&

Santsiods

17 pav. Naujo vartotojo jvedimo langas

Norint sukurti naujg sistemos vartotojq reikia suvesti §ig informacija;
Vartotojo varda [32].

Vartotojo pavarde [33].

Vartotojo varda [34].

Parenkamos biisimo vartotojo teisés [35].

Vartotojo elektroninj pasta [36].

S o

Padalini, kuriame dirba biisimas vartotojas [37].
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7. Reikia nurodyti ir ,,Téva™" vartotojo vadova, kuriam bus siunciami laiskai/ prane§imai
[38].

8. Norint i§saugoti informacija, reikia spausti mygtuka ,.ISsaugoti* [40.]

9. Suvedamas prisijungimo slaptazodis, kitame lange pakartojamas tas pats slaptazodis

[39]. Jis turi biiti ne trumpesnis nei 8 simboliai.

Norint koreguoti informacija apie esama vartotoja reikia lenteléje susirasti norima koreguoti ir

paspausti [41]. Atidaromas koregavimo langas:

18 pav. Informacijos apie vartotojq keitimo langas

Pakeitus informacija arba slaptaZzodj, spauskite mygtuka ,.ISsaugoti™ [42].

Norint valdyti informacija apie Padalinius spauskite mygtuka ,,Padaliniai” [43], (18
paveikslélis). Atsidarys langas parodytas 19 paveikslélyje. Norint kurti nauja padalini spauskite

mygtuka , . Kurti nauja jrasa” [44]. Atsidarys langas naujam incidentui jvesti (parodyta 20
paveikslélyje).
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Kurts nauga irasy

19 pav. Informacijos apie padalinius valdymas

AOTRA YIRS

47
48

Aty

49

ISsaugyoll

20 pav. Naujo padalinio jvedimo langas
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Norint sukurti naujg padalinj, reikia suvesti §ig informacija;
Padalinio pavadinimas [45].
ApraSyma [46].

Rikiavimas [47], reikalingas norint paciam iSdéstyti padalinius.

S e

aktyvumas, tuo atveju lieka visa informacija susijusi su tuo padaliniu.

Norint, kad informacija buty i§saugota reikia paspausti mygtuka ,.ISsaugoti* [49].

Jei reikia koreguoti informacija apie padaliny, reikia ji susirasti esamy padaliniy

lenteléje ir ji paspausti [50]. Atsidarys padalinio informacijos koregavimo langas:

Yariptaias:

Paendrirest ISES

HEAREN

Slwvies 1R

FEdeam g

ISsaugoti

21 pav. Informacijos koregavimo apie padalinj langas

Uzdéti padalinio aktyvuma, jei padalinio nebelieka jis netrinamas, o nuimamas jo
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Pakoregavus informacija apie padalini spauskite mygtuka ,.ISsaugoti [51] (21 paveiksle).
Vedant nauja sutartj arba norint koreguoti jau esamas reikia paspausti mygtuka ,.SLA* [52].
Atsidarys SLA (service level agreement — sutartis tarp padaliniy) langas:

22 pav. SLA ivedimo/koregavimolangas

Norint jvesti nauja SLA spauskite mygtuka ,.Kurti nauja irasa™ [53], (22 paveiksle). Atsidarys

naujas langas:

Ynrdotsins

Favasicdaas:

Sedadive: e Pogrinkite

23 pav. Nawjo jraso jvedimo langas
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Pirmiausiai ivedame SLA antraSte: ivedame antrastés pavadinimg ir pasirenkame padalini 1§
duoto saraSo. Taip pat uzdedamas arba nuimamas SLA aktyvumas . Kad iSsaugoti suvesta
informacija paspauskite mygtuka ,.ISsaugoti antraste™ [S3]. Norint jvesti nauja irasa i jau sukurtg

SLA antraste spauskite mygtuka — ,,Kurti nauja irasa™ [54], (kaip parodyta 23 paveiksle). Atsidarys
naujas langas (kaip parodyta 24 paveiksle):

Martrdaga

Priezig

r3

Sih pan

Tinsss

Reshados nhas Dabnuidmis pvas 188

STapernsiamn inkas T stens g A

I¥saugull

Kurli naujs #asa

24 pav. SLA naujo jraso jvedimo langas

Norint jvesti naujq irasq reikia jvesti nauja SLA tipa, reakcijos laikg minutémis per kuri turi
buti sureaguota i incidenta. Ir i§sprendimo laika minutémis per kurj butinai turi biiti i§sprestas
incidentas. Spauskite mygtuka ,.ISsaugoti® [55]. Atsidarys naujas langas: Viena antrasté gali turéti

kelis SLA tipus. [vedus vieng ir norint jvest dar kita reikia paspausti mygtuka ,.Kurti nauja irasa™
[56], kaip parodyta 25paveiksle.
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Fasalint

25 pav. SLA antrastés jvedimas

Taip pat nurodome sutarties darbo laiko galiojimo laikus. Paspaudziame mygtuka , Kurti nauja
irasa” [57] (25 paveikslélis). Lange papildomai atsidaro reikalingos informacijos laukai, paragrafas
Jlaikai® [58]. Reikia pasirinkti laikus kuriais bus sprendziami incidentai, pagal tai bus sudedami
prioritetai incidentams. Nurodome kuria savaités dieng ir kokiam laiko intervale. Savaités diena bus
galima pasirinkti i$ saraso [59]. Nurodomi pradZzios laikas ir pabaigos laikas. Laiko vedimo
Sablonas VV:MM [60]. Ir spaudziame mygtuka ,,ISsaugoti“ [61]. Jei bus daugiau nei viena darbo
diena, reikia paspausti mygtuka ,,Kurti naujq jrasa” [62] ir kartoti viska i$ naujo tiek karty kiek

dieny per savaite bus aptarnaujamas konkretus padalinys.
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26 pav. SLA informacijos pildymas

Norint jvesti nauja sriti arba pakoreguoti jau esama, reikia spausti mygtuka ,,Sritys™ [63], 26

paveikslélis. Atsidarys naujas langas:
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Kardi nauig irass E

27 pav. Sriciy valdymo langas

Jei reikia jvesti naujg sritj spaudziame mygtuka ,, Kurti nauja irasa™ [64]. Ir suvede reikiama
informacija (srities pavadinima, apraSyma, nurode eilg sarase ir uzdéj¢ arba nuéme srities

aktyvuma), paspauskite mygtuka “ISsaugoti* [65].

Yxedokoias: admy

Soarae

Ageadymes!

PR

Sevoy

65

Issnugnti

28 pav. Naujos srities jvedimo langas
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Jei reikia koreguoti esama informacija, saraSe susiraskite norimg keisti sritj ir paspauskite ant
jos [66]. Atsidarys langas su esamo srities informacija (28 paveikslas), pakeitg reikiamus duomenis
spauskite mygtuka ,.ISsaugoti* [67]. Norint sukurti naujq tipa paspauskite mygtuka ,,Tipai* [68], (29

paveiksle).

Yartntoiax

Prndininensl i Perbuing frangs

paugsdintueral, monitorisl, kasas
g aalay i Lt
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29 pav. Srities informacijos koregavimo langas

Ynrtoboing: asinm (&

Srhvving angs

o
CRans
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30 pav. Tipo valdymo langas
Norint sukurti nauja tipa reikia spausti mygtuka ,,.Kurti nauja jrasa™ [69], (parodyta 30

paveiksle). Atsidarys langas naujai informacijai jvesti:

SovedrimEn

Teielng

Hmimas

Bl 70

R argnti

31 pav. Nayjo tipo sukirimo langas

Suvedus reikiamg informacija: tipo pavadinima, aprasyma, sritj (kurig laidZia pasirinkti i$ jau
sukurty), prioriteta, nurodzius vieta sarase, ir uzdéjus/nuémus aktyvuma, kad iSsaugot informacijai
spauskite mygtuka ,.ISsaugoti* [70]. Jei reikia koreguoti jau esama, tai reikia rasti ji saraSe ir
paspausti ji [71]. Atsidarius langui su esama informacija, pakoregavus ja spaudziame mygtuka
LISsaugoti,

Jei reikia sukurti nauja biiseng reikia spausti mygtuka ,,Biisenos™ [72]. Atsidarys langas:
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Kurti nauiyg frasa

32 pav. Biisenos valdymo langas

Norint sukurti naujg biiseng spauskite mygtuka .. Kurti nauja jrasa” [73]. Atsidarys langas:

Westodogre: o

St dingg

AiaraEarins

4

hworeates

33 pav. Naujos biisenos jvedimo langas
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Suvedus reikiamg informacija : pavadinima, apraSyma, nurodzius rikiavimo eile, ir aktyvuma,
kad uZsaugot visg Sitg informacija paspauskite mygtuka ,.ISsaugoti* [74]. Jei reikia koreguoti jau
esama, suradus saraSe paspauskite ji [75]. Ir pataisius reikiamus duomenis spauskite mygtuka
LISsaugoti,

Jei reikia jvesti naujq prioriteta spauskite mygtuka ,,Prioritetai” [76], ir atsidarys naujas

Karki nanis jrady

34 pav. Prioritety valdymo langas

Jei reikia sukurti nauja prioriteta spauskite mygtuka ., Kurti nauja iraSa™ [77], ir atsidarys
naujas langas, kuriame reikés suvesti reikalaujama informacija: pavadinima, apraSyma, minimalia
prioriteto reik§me, maksimalia prioriteto reik§me, rikiavimo eilés tvarka ir aktyvuma. Viska
suvedus spaudziame mygtuka, ,.ISsaugoti [78]. Jei reikia koreguoti jau ivesta prioriteta, susiraskite
jisaraSe ir paspaude ant jo [79], pakoreguokite informacijg kuria reikia ir vél paspauskite mygtuka

LISsaugoti,
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Prendniens:

35 pav. Naujo prioriteto jvedimo langas

Jei vartotojas nori baigti darba su sistema, reikia paspausti mygtuka ,, Atsijungti* [80] sistemos

virSuje deSingje puséje (36 pav.) : m
Msai;;

36 pav. Darbo pabaiga su sistema
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Sistemos instaliavimo dokumentas

Norint {diegti sistema administratoriui reikia atlikti Siuos veiksmus:
. Atkurti SQL duomeny baze naudojant failg ITIL
s  SQL serveryje sukurti vartotoja - vardas: itil adm;
slaptazodis: itil_adm;
. Sukurtam vartotojui suteikti savininko teises | ITIL duomeny baze
. Nukopijuoti direktorija ITIL i C:\Inetpub\wwwroot
. IIS serveryje ITIL kataloge sukurti aplikacija

. ITIL katalogo startuojama puslapi nurodyti prisijungimas.aspx
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