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INFORMACINIU TECHNOLOGIJU PASLAUGU VALDYMO METODIKA
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Informaciniy technologijy paslaugy valdymo metodika (toliau— Metodika)
reglamentuoja  informaciniy technologijy paslaugy valdymo tiksla, uZdavinius,
rekomenduojamus informaciniy technologijy paslaugy valdymo procesus ir siekting jy
brandos lygj, pagrindinius informaciniy technologijy paslaugy tarnybos darbo organizavimo
principus.

2. Metodika parengta remiantis tarptautiniu standartu ISO/IEC 20000 keliamais
reikalavimais bei ITIL (angl. Information Technology Infrastructure Library) metodikomis,
paremtomis geriausia pasauline patirtimi, kaip efektyviai valdyti ir teikti informaciniy
technologijy paslaugas.

3. Metodika rekomenduojama institucijoms, nurodytoms Lietuvos Respublikos
valstybés informaciniy istekliy valdymo jstatymo (Zin., 2011, Nr. 163-7739) 1 straipsnio
3 dalyje, organizuojant savo valdomy techniniy ir programiniy priemoniy, kuriomis
apdorojama institucijos valdoma informacija, tvarkomy valstybés ir zinybiniy registry,
valstybés informaciniy sistemy, vidaus administravimo informaciniy sistemy stebéjima,
priezilirg ir vystyma.

4. Metodikoje vartojamos sgvokos:

Informaciniy technologiju paslauga — institucijos valdomy ir (arba) tvarkomy
valstybés informaciniy iStekliy palaikymas ir prieZiiira, informaciniy technologijy priemoniy,
reikalingy institucijos valstybés tarnautojui arba darbuotojui, dirban¢iam pagal darbo sutartj,
vykdyti jam nustatytas funkcijas, teikimas ir priezitra.

Informaciniy technologiju paslaugos gavéjas — institucijos valstybés tarnautojas arba
darbuotojas, dirbantis pagal darbo sutart], arba kitas fizinis asmuo, kuris gauna institucijos
informaciniy technologijy paslaugas.

Informaciniy technologiju paslaugos wuZsakovas— registro arba valstybés
informacinés sistemos duomeny valdymo jgaliotinis arba institucijos struktiirinio padalinio,
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kurio vykdomoms vidaus administravimo funkcijoms kompiuterizuoti sukurta ir jdiegta arba
numatoma jdiegti informaciné sistema, vadovas arba, jeigu tokio struktiirinio padalinio néra,
institucijos valstybés tarnautojas arba darbuotojas, dirbantis pagal darbo sutartj, institucijos
vadovo sprendimu paskirtas atsakingu uz vidaus administravimo funkcijy, kurias
kompiuterizuoja sukurta ir jdiegta arba numatoma jdiegti informaciné sistema, atlikima.

Informaciniy technologiju paslaugy teikéjas — institucijos informaciniy technologijy
struktiirinis padalinys arba teisés akty nustatyta tvarka parinktas (paskirtas) asmuo.

Problema — vienas didele jtakg informaciniy technologijy paslaugy teikimui turintis
sutrikimas arba keli sutrikimai, kuriems biidingi tokie pat pozymiai, o priezastis, dél kurios jie
jvyko, nezinoma ir jai i$siaiskinti biitina iSsami analizé.

Sarankos vienetas — institucijos valdomy ir (arba) tvarkomy valstybés informaciniy
iStekliy arba informaciniy technologijy infrastruktiiros komponentas.

Sarankos vienety duomeny bazé — tai metaduomeny apie sgrankos vienetus saugykla,
kurioje apraSomi sgrankos vienetai ir jy tarpusavio rysiai.

Sutrikimas — nenumatytas informaciniy technologijy paslaugy sutrikimas, informaciniy
technologijy paslaugy kokybés pablogéjimas arba jvykis, kuris gali sutrikdyti informaciniy
technologijy paslaugy teikima.

Uzklausa — informaciniy technologijy paslaugy gavéjo kreipimasis | informaciniy
technologijy paslaugy tarnyba.

5. Kitos Metodikoje vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip apibréztos Lietuvos
Respublikos valstybés informaciniy istekliy valdymo jstatyme ir kituose teisés aktuose.

1. INFORMACINIU TECHNOLOGIJU PASLAUGU VALDYMAS

6. Informacinés technologijos (toliau — IT) Metodikoje suprantamos kaip techniniy ir
programiniy priemoniy, kuriomis apdorojama institucijos valdoma informacija, bei IT
infrastrukttiros elementy visuma.

7. IT paslaugy valdymo tikslas — uztikrinti, kad institucijai teisés aktais nustatytiems
veiklos procesams, vidaus administravimo funkcijoms automatizuoti sukurti valstybés ir
Zinybiniai registrai, valstybés informacinés sistemos, vidaus administravimo informacinés
sistemos, kitos IT sistemos ar atskiros IT infrastruktiiros priemonés (toliau — IT priemonés)
teisés aktais nustatytus reikalavimus veiklos procesams. IT paslaugy valdymo bendroji
schema pateikiama 1 priede.

8. IT paslaugy valdymui keliami §ie pagrindiniai uzdaviniai:

8.1. uztikrinti, kad visos esamos bei ateityje planuojamos IT paslaugos bty teikiamos
pagal IT paslaugy teikimo susitarimuose sutartus kriterijus (laiko, kokybés, prieinamumo ir
pan.);

8.2. nuolat gerinti teikiamy IT paslaugy kokybe;

8.3. inventorizuoti institucijos valdomas IT priemones, nustatyti jy santykj su konkrecia
IT paslauga.

9. IT paslaugos gyvavimo ciklas susideda i§ planavimo, projektavimo, kiirimo ir
teikimo etapy.

10. Planavimo etapo metu valstybés informaciniy iStekliy veikimo tinkamam
stebéjimui, priezitrai ir vystymui sudaromas IT paslaugy katalogas: nurodomas IT paslaugos
uzsakovas, kiekvienai IT paslaugai paskiriamas institucijos valstybés tarnautojas arba
darbuotojas, dirbantis pagal darbo sutartj, atsakingas uz IT paslaugos teikimo organizavimag
bei priezitrg (toliau — atsakingas uz IT paslaugos teikimg asmuo).

11. Projektavimo etapo metu rengiamas sgrankos vienety duomeny bazés (toliau —
SVDB) projektas, derinami bei pasiraSomi IT paslaugy teikimo susitarimai:

11.1. SVDB projekte aprasoma SVDB apimtis, sagrankos vienetai, jy biisenos, atributai
ir sarysiai;



11.2. rengiamas IT paslaugos teikimo susitarimo projektas, kuriame numatyti
reikalavimai IT paslaugos teikimo lygiui: IT paslaugos atstatymo laikas jvykus IT paslaugos
sutrikimui, reikalavimai duomeny archyvavimui, IT paslaugos prieinamumo ir teikimo
priezitros laikai, suplanuotos prastovos, kuriy metu bus atliekami IT paslaugos tvarkymo ir
keitimo darbai, nurodomi IT paslaugos gave¢jai, IT paslaugos teikéjo darbuotojai,
dalyvaujantys IT paslaugos teikime, IT paslaugos teikimo lygio matavimo rodikliai ir IT
paslaugos teikimo lygio tikslai, kas ir kada turi bati informuojami apie sutrikimo arba
uzklausos biiseng, kam ir kokiu periodiSkumu pateikiamos ataskaitos apie IT paslaugos
teikimo lygi;

11.3. institucijoje, kurioje veikia struktiirinis IT padalinys, IT paslaugos teikimo
susitarimas pasirasomas IT paslaugos uzsakovo ir IT struktiirinio padalinio vadovo, suderinus
ji su atsakingu uz IT paslaugos teikimg asmeniu ir pritarus institucijos vadovo sprendimu
sudarytai atsakingy institucijos darbuotojy grupei, turiniai jgaliojimus spresti deél IT
paslaugos poreikio (toliau — Valdymo komitetas);

11.4. jeigu institucijoje néra strukttrinio IT padalinio, IT paslaugos teikimo susitarimas
pasiraSomas su teises akty nustatyta tvarka parinktu (paskirtu) asmeniu;

11.5. pasirasius IT paslaugos teikimo susitarimg, papildomas IT paslaugy katalogas,
nurodant IT paslaugos teikimo prieziiiros valandas, IT paslaugos teikimo susitarimo numerj ir
datg.

12. Kiirimo etapo metu, teisés akty nustatyta tvarka jsteigus valstybés arba Zinybinj
registra, valstybés informacing sistema, vidaus administravimo informacing sistema arba
funkciskai savarankiSka jy sudedamaja dalj, kuriami ir diegiami sarankos vienetai bei teisinés
ir organizacinés priemones:

12.1. valstybés informaciniy sistemy kiirimas ir diegimas vykdomas vadovaujantis
Informacinés visuomenés plétros komiteto prie Susisiekimo ministerijos patvirtinta Valstybés
informaciniy sistemy gyvavimo ciklo metodika;

12.2. techninés priemonés jsigyjamos teisés akty nustatyta tvarka (viesieji pirkimai);

12.3. idiegiamos teisings ir organizacinés priemongs: paskiriamos IT paslaugy sarankos
vienetus prizidirin€ios darbuotojy grupés, sudarytos i§ institucijos valstybés tarnautojy arba
darbuotojy, dirbanéiy pagal darbo sutartis, jei IT paslaugas teikia strukttrinis IT padalinys.
Esant reikalui, sgrankos vienetams priziiiréti gali buti teisés akty nustatyta tvarka parinktas
(paskirtas) asmuo arba asmeny grupé (toliau — iSorinis teikéjas).

13. Teikimo etapo metu IT paslaugos teikiamos IT paslaugy gavéjams pagal IT
paslaugy teikimo susitarimus. Siame etape yra siekiama kokybiskai ir pagal sutartus
reikalavimus teikti IT paslaugas; vykdyti IT paslaugoms teikti bitiny sgrankos vienety
priezitira ir valdyma; stebéti ir analizuoti IT paslaugy teikimo vertinimo kriterijus bei
inicijuoti gerinimo sprendimus.

14. Pasikeitus institucijai teisés aktuose nustatytoms funkcijoms arba dél kity svarbiy
priezasCiy IT paslaugos uZsakovui iskilus poreikiui keisti IT paslauga, kartojami visi pirmiau
apraSyti etapai.

15. Institucija, jvertinusi savo poreikius, galimybes, prioritetus bei vykdomos veiklos
ypatumus, pati pasirenka, kokius IT paslaugy valdymo procesus ir kokiu brandos lygiu ji
1diegs.

16. Institucijai, siekianciai efektyviai teikti kokybiskas IT paslaugas, rekomenduojama
sukurti bei apriipinti reikiamais zmogiskaisiais ir techniniais iStekliais IT paslaugy tarnyba,
kurios darbo organizavimo principai iSdéstyti Metodikos III skyriuje, ir jdiegti Sivos IT
paslaugy valdymo procesus:

16.1. IT paslaugy teikimo lygio valdymo procesa. Idiegiant §] procesa bty
identifikuojami IT paslaugos gavéjy keliami reikalavimai IT paslaugai. Siy reikalavimy
procesai. Sutrikimy, problemy bei keitimy valdymo procesai teikty informacija IT paslaugy
teikimo lygio valdymo procesui apie tai, kaip sékmingai yra jgyvendinami iSkelti



reikalavimai,

16.2. sutrikimy valdymo procesa, kurj jdiegus pagal IT paslaugy teikimo lygio valdymo
proceso iskeltus reikalavimus bty aptinkami, registruojami bei valdomi sutrikimai;

16.3. problemy valdymo procesa, skirta nustatyti veiksmy seka, kai aptinkamos,
registruojamos bei valdomos problemos, identifikuojamos pasikartojanciy sutrikimy
priezastys;

16.4. keitimy valdymo procesa, skirta numatyti ir reglamentuoti veiksmy seka, kurios
laikomasi keiCiant bet kokj sarankos vieneta, t. y. biity registruojami bei valdomi visi keitimai,
Salinantys sutrikimus bei jy priezastis, gerinantys IT paslaugas;

16.5. sgrankos valdymo procesg, kurio metu bty kaupiama ir valdoma aktuali sgrankos
vienety informacija, skirta efektyviai jgyvendinti sutrikimy, problemy bei keitimy valdymo
procesus.

17. Siekiant uZztikrinti jdiegty IT paslaugy valdymo procesy nuolatinj gerinima,
rekomenduojama periodiskai atlikti IT paslaugy valdymo procesy brandos jvertinimg. Tam
galima naudoti klausimyna, parengta pagal SEI (angl. Software Engineering Institute) sukurta
Integruotajj brandos modelj CMMI (angl. Capability Maturity Model Integration), skelbiama
adresu www.itsmf.com/trans/sa.asp, arba kitus pasaulyje zinomus brandos modelius. IT
paslaugy valdymo procesy brandos jvertinimo rezultatai turi parodyti esamag IT paslaugy
valdymo procesy bikle, jy gerinimo ir vystymo kryptis. IT paslaugy valdymo procesy
brandos jvertinimas gali buti atliekamas ir IT audito metu.

18. Rekomenduojama po kiekvieno IT paslaugy valdymo procesy brandos jvertinimo
institucijoje parengti, patvirtinti ir jgyvendinti IT paslaugy valdymo procesy gerinimo plang.
IT paslaugy valdymo procesy gerinimo planuose turi atsispindéti siektinas atitinkamo
laikotarpio IT paslaugy valdymo procesy brandos lygis, priemonés nurodytam brandos lygiui
pasiekti, asmenys, atsakingi uz priemoniy jgyvendinima, terminai, per kuriuos atitinkamos
priemongs turi biti jgyvendintos.

I11. IT PASLAUGU TARNYBA

19. Priklausomai nuo institucijos ypatumy bei poreikiy, gali biiti nuspresta IT paslaugy
tarnyba formuoti is:

19.1. auksta IT kvalifikacija turin€iy darbuotojy. Tokiu atveju biity siekiama, kad IT
paslaugy tarnyba gebéty savarankiSkai vykdyti sutrikimy, problemy ir kitus IT paslaugy
valdymo procesus;

19.2. viduting IT kvalifikacija turin¢iy darbuotojy. Tokiu atveju buty siekiama, kad IT
paslaugy tarnyba gebéty vykdyti didesng¢ uzklausy dalj, nepasitelkdama kity institucijos
darbuotojy ar iSoriniy teikejy;

19.3. Zema IT kvalifikacija turinciy darbuotojy. Tokiu atveju biity siekiama, kad IT
paslaugy tarnyba gebéty efektyviai perduoti uzregistruotas uzklausas kitiems institucijos
darbuotojams arba iSoriniams teikéjams.

20. Institucijos, kuriose néra strukttrinio IT padalinio, IT paslaugy tarnybos paslaugas
gali jsigyti 18 teisés akty nustatyta tvarka parinkto (paskirto) asmens.
vadovo sprendimu paskirtas institucijos darbuotojas.

22. IT paslaugy tarnybos veikla organizuojama pagal IT paslaugy tarnybos darbo
reglamentg (toliau— Darbo reglamentas). Jeigu IT paslaugy tarnybos funkcijas vykdo
struktiirinis IT padalinys, Sios funkcijos nurodomos jo nuostatuose. Institucijos vadovo
sprendimu, jeigu IT paslaugy tarnybos funkcijas vykdo keli savarankiski struktiiriniai
padaliniai, gali biiti rengiamas ir tvirtinamas atskiras dokumentas. Darbo reglamente turi biiti
nurodomos IT paslaugy tarnybos funkcijos, darbo organizavimo tvarka ir kita institucijos
sprendimu biitina informacija.

23. IT paslaugy tarnybai rekomenduojama priskirti Sias funkcijas:



23.1. informacijos IT paslaugy gavéjams apie IT paslaugas teikimas;

23.2. uzklausy (prasymy konsultuoti, praneSimy apie sutrikima, keitimo uzsakymy) i$
IT paslaugy gavéjy priémimas ir registravimas;

23.3. pirminis uzklausy apdorojimas (perzitra, klasifikavimas ir pan.);

23.4. uzklausy perdavimas kitiems institucijos darbuotojams arba iSoriniams teikéjams;

23.5. uzklausy vykdymas;

23.6. informacijos apie vykdoma veiklg teikimas institucijos administracijai;

23.7. struktiirizuoto informacijos apie sutrikimams ar problemoms Salinti s€ékmingai
naudojamus sprendimus rinkinio (toliau — Ziniy bazé) pildymas.

24. 1T paslaugy tarnybai, sudarytai i§ viduting informaciniy technologijy kvalifikacija
turinCiy darbuotojy, be Metodikos 22 punkte nurodyty funkcijy, gali biti priskirtos Sios
papildomos funkcijos:

24.1. 1T paslaugy gavéjy konsultavimas pagal savo kompetencija (pvz., dél interneto
narSyklés funkcijy arba dél prisijungimo prie valstybés arba vidaus administravimo
informaciniy sistemy);

24.2. sutrikimy registravimas, klasifikavimas, vykdytojo priskyrimas;

24.3. automatinés IT steb¢jimo sistemos praneSimy pirminé analiz¢;

24 4. kitos uzklausy vykdymo, sutrikimy Salinimo funkcijos pagal IT paslaugy tarnybos
darbuotojy kompetencija.

25. IT paslaugy tarnybai, sudarytai i§ auksta informaciniy technologijy kvalifikacija
turin¢iy darbuotojy, be Metodikos 22—23 punkte nurodyty funkcijy, gali biiti priskirtos Sios
papildomos funkcijos:

25.1. savarankiskai vykdyti sutrikimy valdymo procesa;

25.2. savarankiskai vykdyti sgrankos valdymo procesa;

25.3. savarankiskai vykdyti pasikartojancius, standartizuotus (vykdomus pagal detaliai
aprasSytas procediras, pvz., naujos kompiuterinés darbo vietos parengimas arba jos
komponenty pakeitimas) keitimus (toliau — standartiniai keitimai);

25.4. registruoti ir klasifikuoti problemas;

25.5. kitos techninés IT paslaugy valdymo procesy veiklos pagal IT paslaugy tarnybos
darbuotojy kompetencija.

26. Priklausomai nuo diegiamy IT paslaugy valdymo procesy bei institucijos ypatumy,
Darbo reglamente rekomenduojama nurodyti IT paslaugy tarnybos darbo organizavimo
tvarka, apraSant:

26.1. kreipimosi ] IT paslaugy tarnyba biidus bei kontaktinius duomenis;

26.2. IT paslaugy tarnybos darbo laika, jsipareigojimus reaguoti i uzklausas, jas
perduoti ir spresti;

26.3. IT paslaugy tarnybos funkcijas;

26.4. IT paslaugy tarnybos darbuotojy kvalifikacijos reikalavimus;

26.5. numatytoms funkcijoms atlikti IT paslaugy tarnybos naudojamas IT priemones bei
darbo jomis tvarka;

26.6. nuorodas j IT paslaugy tarnybos vykdomus IT paslaugy valdymo procesus;

26.7. informacijos apie IT paslaugy tarnybos veikla teikimo bidus, periodiSkuma,
atsakingus asmenis bei gavéjus.

27. Siekiant uztikrinti didelio uZzklausy kiekio valdyma bei efektyvy IT paslaugy
tarnybos darbg, institucijoms rekomenduojama naudoti jau esamus arba jsidiegti specialius
automatizuotus IT paslaugy valdymo jrankius, kurie yra vieSai prieinami internete, arba jsigyti
specialig programing jranga.

28. Priklausomai nuo diegiamy IT paslaugy valdymo procesy bei institucijos poreikiy,
speciali IT paslaugy valdymo programiné jranga turi atitikti $iuos minimalius reikalavimus:

28.1. suteikti galimybe IT paslaugy gavéjams patiems registruoti uzklausas;

28.2. uztikrinti tik identifikuotg ir autorizuota prieiga IT paslaugy gavéjams ir IT
paslaugy teik¢jo darbuotojams;



28.3. uztikrinti veiksmy ribojima pagal jos naudotojams suteiktas funkcijas;

28.4. automatizuoti uzklausy valdymo veiksmus (pvz., praneSimy siuntimg, biisenos
keitimg ir pan.);

28.5. saugoti atlikty veiksmy jrasus;

28.6. uztikrinti automatinj ir neautomatinj ziniy bazés pildyma bei paieska joje;

28.7. suteikti galimybe kurti bei generuoti ataskaitas apie uzregistruotas uzklausas;

28.8. suteikti galimybe¢ automatiniu biidu gauti ir apdoroti duomenis i$ kity institucijoje
idiegty IT sistemy (pvz., IT stebéjimo, personalo valdymo ir pan.).

IV. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

29. Institucijoms rekomenduojama parengti ir patvirtinti IT paslaugy teikimo lygio
valdymo proceso, sutrikimy valdymo proceso, problemy valdymo proceso, keitimy valdymo
proceso ir sgrankos valdymo proceso aprasus, paskirti Siy procesy valdytojus, IT paslaugy
tarnybos vadova, atsakingus uz IT paslaugy teikimg asmenis.

30. Rekomendacijos dél IT paslaugy teikimo lygio valdymo proceso, sutrikimy
valdymo proceso, problemy valdymo proceso, keitimy valdymo proceso ir sgrankos valdymo
proceso aprasy turinio pateikiamos Metodikos 2—6 prieduose.

31. Institucijoms, siekianc¢ioms efektyviai valdyti bei teikti kokybiskas IT paslaugas,
rekomenduojama IT paslaugy valdymo procesus sertifikuoti pagal ISO/IEC 20000 standarto
reikalavimus.




Informaciniy technologijy paslaugy valdymo
metodikos
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Informaciniy technologijy paslaugy valdymo
metodikos
2 priedas

REKOMENDACIJOS DEL IT PASLAUGU TEIKIMO LYGIO VALDYMO
PROCESO APRASO

1. IT paslaugy teikimo lygio valdymo proceso paskirtis. IT paslaugy teikimo lygio valdymo
proceso paskirtis — uztikrinti kokybiska IT paslaugy teikimag, nuolat stebint IT paslaugy teikimo lygj
ir teikiant ataskaitas apie IT paslaugy teikimo susitarimy vykdyma.

2. IT paslaugy teikimo lygio valdymo proceso rySys su kitais IT paslaugy valdymo
procesais. Siekiant uztikrinti bendraji suvokimg apie IT paslaugy valdymo procesy tarpusavio
rys], rekomenduojama detalizuoti, kokia informacija, sukaupta IT paslaugy valdymo proceso
metu, turi biti pateikta sutrikimy, problemy, keitimy valdymo procesy dalyviams.

3. IT paslaugy teikimo lygio valdymo proceso dalyviai. Rekomenduojama nurodyti IT
paslaugy teikimo lygio valdymo proceso dalyvius, jiems paskirtas funkcijas ir pareigybes arba
struktlrinius vienetus, galin¢ius atlikti tam tikras funkcijas. Esant reikalui, institucijos vadovo
sprendimu  paskiriami  darbuotojai, atsakingi uz atitinkamy funkcijy atlikima.
Rekomenduojama IT paslaugy teikimo lygio valdymo procese numatyti Siuos dalyvius:

3.1. IT paslaugy teikimo lygio valdymo proceso valdytoja, kuris uztikrina IT paslaugy
teikimo lygio valdymo proceso valdyma, teikia ataskaitas apie IT paslaugy teikimo susitarimy
vykdyma IT paslaugy uzsakovams ir institucijos vadovybei, koordinuoja IT paslaugy teikimo
lygio valdymo proceso dalyviy veiksmus, derina IT paslaugy teikimo poreikius su IT
paslaugy uzsakovais, stebi pasirasSyty IT paslaugy teikimo susitarimy vykdyma, analizuoja IT
paslaugy teikimo lygio valdymo proceso efektyvuma bei inicijuoja veiksmus jam gerinti,
atlieka kitus numatytus veiksmus, bitinus IT paslaugy teikimo lygio valdymo procesui
efektyviai jgyvendinti;

3.2. IT paslaugy uzsakovus, kurie apibendrina IT paslaugy gavéjy poreikius IT paslaugy
teikimui ir juos pateikia IT paslaugy teikimo lygio proceso valdytojui, derina su IT paslaugy
teikimo lygio proceso valdytoju IT paslaugy teikimo susitarimy projektus, pristato Siuos
projektus Valdymo komitetui;

3.3. atsakingus uz IT paslaugy teikimg asmenis, kurie jvertina pateiktus IT paslaugy
lygio susitarimy poreikius bei identifikuoja technines galimybes Siems poreikiams tenkinti;

3.4. Valdymo komiteta, kuris jvertina pateiktus IT paslaugy teikimo susitarimy
projektus bei technines galimybes IT paslaugy teikimo poreikiams tenkinti ir pateikia savo
1Svada del IT paslaugy teikimo susitarimy pasiraS§ymo.

4. IT paslaugy teikimo susitarimy biisenos. Siekiant uZztikrinti, kad informacija apie IT
paslaugy teikimo susitarimy bisenas biity prieinama atsakingiems asmenims,
rekomenduojama IT paslaugy teikimo lygio valdymo procese iSskirti ir aprasSyti biisenas,
kurios Zyméty esminius IT paslaugy teikimo susitarimy pasikeitimus. Jprastai iSskiriamos Sios
IT paslaugy teikimo susitarimy busenos:

4.1. ,,Aktyvus“— 8i biisena rodo, kad IT paslaugy teikimo susitarimas yra pasiraSytas ir
taikomas teikiant atitinkama IT paslauga;

4.2. ,Neaktyvus®“ — §i buisena rodo, kad IT paslaugy teikimo susitarimas yra panaikintas
ir netaikomas teikiant atitinkama IT paslauga.

5. IT paslaugy teikimo lygio valdymo proceso schema ir proceso jgyvendinimo metu
atliekami veiksmai. Siekiant uztikrinti standartizuotg ir efektyvy IT paslaugy teikimo lygio
valdymo proceso vykdyma, rekomenduojama procesg pavaizduoti grafine schema, pateikti
atlieckamy veiksmy aprasymus bei nurodyti vykdytojus. Iprastai IT paslaugy teikimo lygio
valdymo proceso aprase aprasomi Sie veiksmai:

5.1. Kreipimasis dél IT paslaugy teikimo susitarimo sudarymo arba jo keitimo.



Rekomenduojama nurodyti, kas, kaip, kokiais atvejais turi teikti uzklausg dél IT paslaugy
teikimo susitarimo sudarymo arba keitimo, nurodyti, kokia informacija turi buti pateikiama
uzklausoje.

5.2. Poreikiy derinimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip ir per kiek laiko bus
vykdomas IT paslaugy teikimo poreikiy derinimas tarp IT paslaugy teikimo lygio proceso
valdytojo ir IT paslaugy uzsakovo, nurodyti, kokie dokumentai turi biiti parengti po §io
veiksmo.

5.3. Galimybiy analizé. Rekomenduojama nurodyti, kas, kaip ir per kiek laiko turés
atlikti pateikto kreipimosi bei susijusiy dokumenty jgyvendinimo analize, nurodyti, kokie
dokumentai turi biiti parengti po Sio veiksmo.

54. IT paslaugy teikimo susitarimo projekto teikimas Valdymo komitetui.
Rekomenduojama nurodyti, kokiais bidais ir kas (IT paslaugy teikimo lygio valdymo proceso
valdytojas arba IT paslaugy uzsakovas) gali kreiptis 1 Valdymo komitetg ir kokig informacija
turi pateikti.

5.5. Sprendimo dél IT paslaugy teikimo susitarimo priémimas. Rekomenduojama
nurodyti kriterijus, kuriais vadovaudamasis Valdymo komitetas pritaria arba atmeta IT
paslaugy teikimo susitarimo projekta.

5.6. IT paslaugy teikimo susitarimo projekto derinimas ir pasiraSymas.
Rekomenduojama nurodyti, per kiek laiko ir su kuo projektas turi buti suderintas, nurodyti,
kas ji pasiraso.

5.7. IT paslaugy katalogo atnaujinimas. Rekomenduojama nurodyti, kas, kaip ir per kiek
laiko atnaujina informacijg IT paslaugy kataloge.

6. IT paslaugy teikimo susitarimy priezitros procedura. Siekiant uztikrinti, kad IT
paslaugos biity teikiamos pagal pasiraSytus IT paslaugy teikimo susitarimus, rekomenduojama
IT paslaugy teikimo lygio valdymo procese nurodyti, kas, kaip ir kokiu periodiskumu turi
vertinti IT paslaugy teikimo atitikt] pasiraSytiems IT paslaugy teikimo susitarimams, kokiy
veiksmy reikia imtis, aptikus neatitik¢iy.

7. IT paslaugy teikimo lygio valdymo proceso matavimo rodikliai. Siekiant kaupti
informacijg bei vertinti IT paslaugy teikimo lygio valdymo proceso efektyvuma, IT paslaugy
teikimo lygio valdymo proceso aprase rekomenduojama nurodyti IT paslaugy teikimo lygio
valdymo proceso efektyvumui matuoti naudojamus rodiklius; vykdytojus, atsakingus uz
matavimo rodikliy kaupima ir teikimg; IT paslaugy teikimo lygio valdymo proceso matavimo
rodikliy teikimo periodiSkuma; vykdytojus, atsakingus uz IT paslaugy teikimo lygio valdymo
proceso matavimo rodikliy analize bei reagavimo veiksmy vykdyma.

Informaciniy technologijy paslaugy valdymo
metodikos
3 priedas

REKOMENDACIJOS DEL SUTRIKIMU VALDYMO PROCESO APRASO

1. Sutrikimy valdymo proceso paskirtis. Sutrikimy valdymo proceso paskirtis — po
Ivykusio sutrikimo kiek jmanoma greifiau atnaujinti sutarto lygio IT paslaugy teikimg ir
minimizuoti su sutrikimu susijusig neigiamg ijtakg institucijos veiklai ir teikiamoms IT
paslaugoms.

2. Sutrikimy valdymo proceso rySys su kitais IT paslaugy valdymo procesais. Siekiant
uztikrinti bendrgj; suvokimg apie IT paslaugy valdymo procesy tarpusavio rysj,
rekomenduojama detalizuoti, kokia informacija, sukaupta sutrikimy valdymo proceso metu,
turi biiti pateikta problemy, keitimy, sgrankos ir IT paslaugy teikimo lygio valdymo procesy
dalyviams.



3. Sutrikimy valdymo proceso dalyviai. Rekomenduojama nurodyti sutrikimy valdymo
proceso dalyvius, jiems paskirtas funkcijas ir pareigybes arba struktiirinius vienetus, galincius
atlikti tam tikras funkcijas. Esant reikalui, institucijos vadovo sprendimu paskiriami
darbuotojai, atsakingi uz atitinkamy funkcijy atlikimg. Rekomenduojama sutrikimy valdymo
procese numatyti Siuos dalyvius:

3.1. sutrikimy valdymo proceso valdytoja, kuris uztikrina sutrikimy valdymo proceso
valdyma, teikia ataskaitas institucijos vadovybei bei sitlymus, jgyvendinant bei gerinant
sutrikimy valdymo procesa, koordinuoja sutrikimy valdymo proceso dalyviy veiksmus,
analizuoja sutrikimy valdymo proceso efektyvuma bei inicijuoja jo gerinimo veiksmus,
atlieka kitus numatytus veiksmus, butinus sutrikimy valdymo procesui efektyviai jgyvendinti;

3.2. IT paslaugy tarnybos darbuotojus, kurie registruoja pagal jy kompetencija aptiktus
sutrikimus, priima IT paslaugy gavéjy skambucius ir registruoja jy aptiktus sutrikimus, atlieka
pirmine sutrikimy analize¢ ir vertinimg, Salina sutrikimus, nepavykus pasalinti sutrikimy
patiems, perduoda informacijg apie sutrikimus atsakingiems uz IT paslaugos teikimag
asmenims, IT paslaugy sarankos vienetus priziiirin¢ioms darbuotojy grupéms arba iSoriniams
teik¢jams, koordinuoja perduoty sutrikimy Salinimg, teikia informacija apie sutrikimy
Salinimg IT paslaugy gavéjams, uztikrina reikiamy duomeny apie atliktus veiksmus jvedimag
IT paslaugy valdymo programine jranga, atlieka kitus veiksmus, biitinus sutrikimy valdymo
procesui efektyviai jgyvendinti,

3.3. atsakingus uz IT paslaugos teikimg asmenis, kurie registruoja pagal jy
kompetencija aptiktus sutrikimus, vertina ir Salina sutrikimus, nepavykus pasSalinti sutrikimy
patiems, perduoda informacijg apie sutrikimus IT paslaugy sarankos vienetus prizitirin¢ioms
darbuotojy grupéms arba iSoriniams teikéjams, koordinuoja perduoty sutrikimy Salinima,
teikia informacija apie sutrikimy Salinimg IT paslaugy tarnybos darbuotojams, uztikrina
reikiamy duomeny apie atliktus veiksmus jvedima IT paslaugy valdymo programine jranga,
atlieka kitus veiksmus, bitinus sutrikimy valdymo procesui efektyviai igyvendinti;

3.4. IT paslaugy sarankos vienetus prizitirin¢ius darbuotojus, kurie registruoja pagal jy
kompetencija aptiktus sutrikimus, vertina ir Salina sutrikimus, nepavykus pasalinti sutrikimy
patiems, perduoda informacijg apie sutrikimus kitoms IT paslaugy sarankos vienetus
prizitirin¢ioms darbuotojy grupéms arba iSoriniams teikéjams, koordinuoja perduoty sutrikimy
Salinimg, teikia informacijg apie sutrikimy Salinimg IT paslaugy tarnybos darbuotojams,
uztikrina reikiamy duomeny apie atliktus veiksmus jvedimg IT paslaugy valdymo programine
jranga, atlieka kitus veiksmus, biitinus sutrikimy valdymo procesui efektyviai jgyvendinti.
Siekiant uztikrinti efektyvy sutrikimy perdavimg tarp IT paslaugy tarnybos ir IT paslaugy
sgrankos vienetus prizitrin¢iy darbuotojy, rekomenduojama sutrikimy valdymo proceso
apraSe nurodyti IT paslaugos sarankos vienetus prizitrin¢iy darbuotojy grupes, ju
atsakomybés ribas, darbo grafika, narius bei vadovus;

3.5. 18oriniy teikeéjy darbuotojus, kurie Salina jiems perduotus sutrikimus, informuoja apie
Jju paSalinimg IT paslaugy tarnybos darbuotojus arba atsakingus uz IT paslaugy teikimag
asmenis, teikia jiems kita informacija, susijusia su Salinamu sutrikimu. Siekiant uztikrinti
efektyvy sutrikimy perdavimg iSoriniams teik¢jams, rekomenduojama sutrikimy valdymo
proceso aprase nurodyti iSorinius teikéjus, jy atsakomybés ribas, kontaktine informacijg, darbo
grafika, darbuotojus bei vadovus;

3.6. IT paslaugy gavejus, kuriems suteikta galimybé naudojantis IT paslaugy valdymo
programine jranga registruoti uzklausas (praneSimus apie aptiktus sutrikimus), teikti
informacija IT paslaugy tarnybos darbuotojams, stebéti uzklausy vykdymo ir sutrikimy
Salinimo procesg, gauti informacijg apie sutrikimo pasalinima.

4. Sutrikimy busenos. Rekomenduojama sutrikimy valdymo proceso aprase iSskirti ir
aprasSyti biisenas, kurios Zyméty esminiy etapy atlikimg. [prastai sutrikimy valdymo proceso
apraSe iSskiriamos Sios sutrikimy biisenos:

4.1. ,UzZregistruotas*— §i biisena rodo, kad sutrikimas buvo sékmingai uzregistruotas IT
paslaugy valdymo programine jranga;



4.2. ,Sprendziamas*“— S$i busena rodo, kad paskirti vykdytojai pradéjo sutrikimo
Salinimo veiksmus;

4.3. ,Issprestas‘ — §i biisena rodo, kad sutrikimas buvo pasalintas;

4.4. ,Pakartotinai atidarytas“— $i busena rodo, kad sutrikimas nebuvo reikiamai
pasalintas ir jo Salinimo procediira kartojama i§ naujo;

4.5, ,,Uzdarytas“ — $i busena rodo, kad sutrikimo Salinimo procediira yra uzbaigta.

5. Sutrikimy valdymo proceso schema ir proceso jgyvendinimo metu atlickami veiksmai.
Siekiant wuztikrinti standartizuotg ir efektyvy sutrikimy valdymo proceso vykdyma,
rekomenduojama sutrikimy valdymo procesa pavaizduoti grafine schema, pateikti atlieckamy
veiksmy apraSymus bei nurodyti vykdytojus. Iprastai sutrikimy valdymo proceso aprase aprasomi
Sie veiksmai:

5.1. Sutrikimo registravimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti sutrikimo
registravimas IT paslaugy valdymo programine jranga po to, kai buvo uzregistruotas praneSimas
apie sutrikima. Siekiant efektyvaus sutrikimy valdymo proceso jgyvendinimo, rekomenduojama
kaip pagrindinj uzklausy (pranesimy apie sutrikimg) registravimo biida nurodyti specializuoto
portalo naudojima, o kaip alternatyvius praneSimy apie sutrikima btidus rekomenduojama nurodyti
elektroninj pasta bei telefona.

5.2. Vykdytojo priskyrimas. Rekomenduojama nurodyti, kokiu atveju kokiam vykdytojui
paskiriamas Salinti sutrikimas.

5.3. Klasifikavimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi biti atlieckamas sutrikimo
kategorijos ir prioriteto priskyrimas, apraSyti veiksmus, kurie turi buti atlikti IT paslaugy
valdymo programine jranga, norint atlikti sutrikimo klasifikavima, §iy veiksmy atlikimo
terminus, pateikti nuorodas j atitinkamus sarasus (pvz., sutrikimy kategorijy sarasa).

5.4. Pasiruo$imas Salinti sutrikimg. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti
pasiruo$imas S$alinti sutrikimg; nurodyti atitinkamo sutrikimo susiejimo su anksCiau
uzregistruotais analogisSkais sutrikimais reikalavimus; nurodyti informacijos pakankamumo
reikalavimus, galinCius paveikti sutrikimo Salinima; apraSyti veiksmus, kurie turi bati atlikti
IT paslaugy valdymo programine jranga, norint atlikti veiksmus, susijusius su pasiruoSimu
Salinti sutrikima.

5.5. Sprendimo parengimas. Sio veiksmo aprae rekomenduojama nurodyti, kaip turi
vykti sutrikimo Salinimo sprendimo parengimas; nurodyti reikalavimg kiek jmanoma skubiau
pasalinti sutrikimg; nurodyti galimybe ] sutrikimo Salinimo sprendimg jtraukti kitus IT
paslaugy teikéjo darbuotojus arba iSorinio teikéjo atstovus; nurodyti sutrikimui paSalinti
biitiny problemy ar keitimy registravimo reikalavimus; apraSyti veiksmus, kurie turi biti
atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga, norint parengti sutrikimo Salinimo sprendima.

5.6. Sprendimo apra§ymas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi biiti aprasomas
sutrikimo Salinimo sprendimas; nurodyti reikalavimus pateikti sutrikimo priezastis ir susijusj
sgrankos vieneta, apraSyti tinkamg sutrikimo Salinimo sprendima, jsitikinti pateiktos
informacijos iSsamumu; apraSyti veiksmus, kurie turi buti atlikti IT paslaugy valdymo
programine jranga, norint aprasyti sutrikimo Salinimo sprendima.

5.7. Sprendimo patikrinimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi biti atliekamas
sutrikimo Salinimo sprendimo patikrinimas; nurodyti terminus, per kuriuos atsakingi uz IT
paslaugy teikimg asmenys turi jvertinti sprendimo tinkamuma; aprasyti veiksmus, kurie turi buti
atlikti valdymo programine jranga, norint priimti ar atmesti atitinkamg sutrikimo Salinimo
sprendima.

5.8. Pakartotinis atidarymas. Rekomenduojama nurodyti, kokiais atvejais gali iskilti
poreikis pakartotinai atlikti sutrikimo Salinimo procediira ir kokie reikalavimai turi buti
nustatomi tokiam atvejui; apraSyti veiksmus, kurie turi buti atlikti IT paslaugy valdymo
programine jranga, norint pakartotinai atlikti sutrikimo Salinimo procediira.

5.9. Uzdarymas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi buti fiksuojama sutrikimo
Salinimo procediiros pabaiga; nurodyti sutrikimo Salinimo sprendimo jvertinimo anketos
uzpildymo reikalavimus; apraSyti veiksmus, kurie turi buti atlikti IT paslaugy valdymo



programine jranga uzbaigiant sutrikimo Salinimo procediirg.

6. Sutrikimy kategorijy sarasSas. Siekiant kaupti informacijg apie sutrikimy paveikiamas
sritis ar IT paslaugas, rekomenduojama sutrikimy valdymo proceso aprase nurodyti galimas
sutrikimy kategorijas ir jy apraSymus. Priklausomai nuo institucijos keliamy tiksly, sutrikimy
kategorijos gali atspindéti teikiamas IT paslaugas (pvz., registry, informaciniy sistemy ar jy
komponenty priezitira, dokumenty, personalo ar finansy valdymas, spausdinimas, darbo viety
priezitira ir pan.) arba IT infrastruktiiros sritis (pvz., tarnybinés stotys, kompiuteriy tinklas,
duomeny bazés ir pan.). Sutrikimy kategorijy sudarymas pagal teikiamas IT paslaugas leidzia
sutrikimus  kategorizuoti 1T paslaugy gavéjams, o sutrikimy kategorijos pagal IT
infrastrukttiros sritis sudaro sglygas automatizuoti sutrikimy perdavimg i§ anksto sudarytoms
IT paslaugy sarankos vienetus priziiirinCioms darbuotojy grupéms. Siekiant uztikrinti
kokybiskos informacijos apie sutrikimy valdymo proceso vykdymg surinkimg, biitina
uztikrinti, kad visi sutrikimai jy Salinimo procediiros pabaigoje turéty priskirta reikiamag
kategorija.

7. Sutrikimy prioriteto nurodymas. Siekiant uztikrinti, kad kritiniai ir didziausig zala
darantys sutrikimai biity sprendziami nedelsiant, rekomenduojama sutrikimy valdymo proceso
aprase nurodyti galimas sutrikimy Salinimo prioriteto reikSmes. Rekomenduojama uztikrinti,
kad sutrikimo prioritetas biity nustatomas vadovaujantis sutrikimo jtakos mastu, kuris
nurodyty, kaip placiai atitinkamas sutrikimas paveikia teikiamas IT paslaugas, bei sutrikimo
skubumu, kuris nurodyty, kaip skubiai atitinkamas sutrikimas turi buti pasalintas. Iprastai
jtakos mastui ir skubumui jvertinti naudojama trijy baly skalé su reikSmémis ,,aukstas®,
,vidutinis®, ,,Zzemas®. Tai leidzia sutrikimo prioritetui naudoti iSvesting penkiy baly skalg,
kurioje vienetas rodo didziausig galimg sutrikimo prioriteta. Siekiant uztikrinti kokybiskos
informacijos apie sutrikimy valdymo proceso vykdyma surinkimg butina uZztikrinti, kad visi
sutrikimai jy $alinimo procediiros pabaigoje turéty priskirtg reikiama jtakos mastg, skubumga ir
prioritetg.

8. Sutrikimy Salinimo pozymiy sgraSas. Siekiant kaupti informacijg apie sutrikimy
Salinimo rezultatus rekomenduojama sutrikimy valdymo proceso aprase nurodyti sutrikimy
Salinimo poZymius bei jy apraSymus. Sutrikimo Salinimo poZymiy sgrasas turi buti baigtinis,
lengvai suprantamas, pvz., atmestas; sékmingai paSalintas; nepaSalintas dél tam tikry
priezasCiy; pasalintas su neesminémis pataisomis. Siekiant uZtikrinti kokybiSkos informacijos
apie sutrikimy valdymo proceso vykdyma surinkimg biitina uztikrinti, kad visi sutrikimai jy
Salinimo procediiros pabaigoje turéty parinktg pozym;.

9. Susijusiy sgrankos vienety nurodymas. Siekiant kaupti informacija apie sutrikimy
paveikiamus IT infrastruktiiros komponentus, rekomenduojama sutrikimy valdymo proceso
apraSe nurodyti sarankos vienety priskyrimo prie sutrikimy reikalavimus. Kol néra
jgyvendintas sgrankos valdymo procesas, sutrikimy valdymo procese gali buiti nurodomi
bendriniai sgrankos vienetai (pvz., darbo vieta 1, tarnybiné stotis 1, dokumenty valdymo
sistema ir pan.). Bendriniy sarankos vienety naudojimas leidzia kaupti informacijg apie
sutrikimy paveikiamus IT infrastruktiiros komponentus ir drauge nereikalauja dideliy
pastangy, susijusiy su sgrankos vienety informacijos atnaujinimu. Siekiant uZtikrinti
kokybiskos informacijos apie sutrikimy valdymo proceso vykdyma surinkimg bitina
uztikrinti, kad wvisi sutrikimai jy Salinimo procediiros pabaigoje turéty priskirta susijusj
sarankos vienetg.

10. Sutrikimy valdymo proceso matavimo rodikliai. Siekiant kaupti informacija bei
vertinti  sutrikimy valdymo proceso efektyvuma, sutrikimy valdymo proceso aprase
rekomenduojama nurodyti sutrikimy valdymo proceso efektyvumui matuoti naudojamus
rodiklius; vykdytojus, atsakingus uz matavimo rodikliy kaupimg ir teikimg; sutrikimy
valdymo proceso matavimo rodikliy teikimo periodiSkumg; vykdytojus, atsakingus uz
sutrikimy valdymo proceso matavimo rodikliy analizg bei reagavimo veiksmy vykdyma.




Informaciniy technologijy paslaugy valdymo
metodikos
4 priedas

REKOMENDACIJOS DEL PROBLEMU VALDYMO PROCESO APRASO

1. Problemy valdymo proceso paskirtis. Problemy valdymo proceso paskirtis — iSvengti
kylanciy problemy ir su jomis susijusiy sutrikimy, eliminuoti pasikartojancius sutrikimus ir
minimizuoti galimy sutrikimy jtakg institucijos veiklai ir teikiamoms IT paslaugoms.

2. Problemy valdymo proceso rySys su kitais IT paslaugy valdymo procesais. Siekiant
uztikrinti bendrg suvokimg apie IT paslaugy valdymo procesy tarpusavio rysj,
rekomenduojama detalizuoti, kokia informacija, sukaupta problemy valdymo proceso metu,
turi buti pateikta sutrikimy, keitimy, sgrankos, IT paslaugy teikimo lygio valdymo procesy
dalyviams.

3. Problemy valdymo proceso dalyviai. Rekomenduojama nurodyti problemy valdymo
proceso dalyvius, jiems paskirtas funkcijas, pareigybes ar struktiirinius vienetus, galinéius
atlikti tam tikras funkcijas. Esant reikalui, institucijos vadovo sprendimu paskiriami
darbuotojai, atsakingi uz atitinkamy funkcijy atlikimg. Rekomenduojama problemy valdymo
procese numatyti Siuos dalyvius:

3.1. problemy valdymo proceso valdytoja, kuris uztikrina problemy valdymo proceso
valdyma, teikia ataskaitas institucijos vadovybei bei sililymus, jgyvendinant bei gerinant
problemy valdymo procesa, koordinuoja problemy valdymo proceso dalyviy veiksmus,
analizuoja problemy valdymo proceso efektyvuma bei inicijuoja veiksmus jam gerinti, atlieka
kitus numatytus veiksmus, biitinus problemy valdymo procesui efektyviai vykdyti,

3.2. IT paslaugy tarnybos darbuotojus, kurie registruoja ir klasifikuoja problemas,
perduoda problemas atsakingiems uz IT paslaugos teikimg asmenims, IT paslaugy sarankos
vienetus prizitirinCioms darbuotojy grupéms, teikia reikiamg informacija problemoms spresti,
atlieka kitus veiksmus, biitinus problemy valdymo procesui efektyviai vykdyti;

3.3. atsakingus uz IT paslaugos teikimg asmenis, kurie registruoja ir klasifikuoja problemas,
jas analizuoja ir sprendZia, perduoda problemas IT paslaugy sarankos vienetus prizitirinéioms
darbuotojy grupéms arba iSoriniams teikéjams, koordinuoja jiems perduoty problemy sprendima,
esant reikalui, derina problemos sprendimg su institucijos vadovo sprendimu sudaryta atsakingy uz
problemy sprendimg darbuotojy grupe (toliau— Problemy analitiky grupe), uztikrina reikiamy
duomeny jvedima IT paslaugy valdymo programine jranga, atlicka kitus numatytus veiksmus,
biitinus problemy valdymo procesui efektyviai vykdyti;

3.4. IT paslaugy sarankos vienetus prizitirin¢ius darbuotojus, kurie registruoja ir klasifikuoja
problemas, jas analizuoja ir sprendZia, nepavykus i§spresti perduoda problemas kitoms IT paslaugy
sarankos vienetus priZitirinCioms darbuotojy grupéms arba iSoriniams teikéjams, koordinuoja jiems
perduoty problemy sprendimg, uztikrina reikiamy duomeny jvedima IT paslaugy valdymo
programine jranga, atlieka kitus numatytus veiksmus, bitinus problemy valdymo procesui
efektyviai vykdyti;

3.5. iSoriniy teikéjy darbuotojus, kurie sprendzia jiems perduotas problemas, informuoja apie
ju i18sprendimg IT paslaugy tarnybos darbuotojus arba atsakingus uz IT paslaugy teikima asmenis,
teikia jiems kitg informacija, susijusig su sprendZiama problema;

3.6. Problemy analitiky grupe, kuri svarsto problemos sprendimo tinkamumga, nutaria,
esant reikalui, problemai spresti sudaryti laikinas grupes i§ su problema susijusiy veiklos
sri¢iy darbuotojy, teikia i§vadas institucijos vadovybel.

4. Problemy biisenos. Siekiant uZtikrinti standartizuota ir efektyvy problemy valdymo
proceso vykdyma, rekomenduojama problemy valdymo procese iSskirti ir apraSyti biisenas,
kurios Zyméty esminiy etapy atlikima. [prastai problemy valdymo proceso apraSe iSskiriamos
Sios problemy biisenos:



4.1. ,Uzregistruota®— §i biisena rodo, kad problema buvo s¢kmingai uZregistruota IT
paslaugy valdymo programine jranga;

4.2. ,,Sprendziama‘“ — §i biisena rodo, kad paskirti vykdytojai pradéjo problemos tyrimo
veiksmus;

4.3. ,,Zinoma klaida® — §i biisena rodo, kad buvo nustatyta problemos prieZastis;

4.4. , Isspresta — Si biisena rodo, kad problema buvo iSspresta;

4.5. ,,Pakartotinai atidaryta“ — §i buisena rodo, kad problema nebuvo reikiamai iSspresta
ir jos sprendimo procediira kartojama i$ naujo;

4.6. ,,Uzdaryta* — $i buisena rodo, kad problemos sprendimo procediira yra uzbaigta.

5. Problemy valdymo proceso schema ir proceso jgyvendinimo metu atlieckami
veiksmai. Siekiant uztikrinti standartizuotg ir efektyvy problemy valdymo proceso vykdyma,
rekomenduojama problemy valdymo procesg pavaizduoti grafine schema, pateikti atlickamy
veiksmy apraSymus bei nurodyti vykdytojus. Iprastai problemy valdymo proceso aprase
aprasomi Sie veiksmai:

5.1. Problemos registravimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti problemy
registravimas IT paslaugy valdymo programine jranga.

5.2. Klasifikavimas. Sio veiksmo apragyme rekomenduojama nurodyti, kaip turi biti
atliekamas problemos kategorijos ir prioriteto priskyrimas; apraSyti veiksmus, kurie turi buti
atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga, norint atlikti problemos klasifikavima, Siy
veiksmy atlikimo terminus; pateikti nuorodas j atitinkamus sarasus (pvz., problemy kategorijy
sarasa).

5.3. IT paslaugy sarankos vienetus prizitirinéiy darbuotojy grupés paskyrimas. Sio
veiksmo aprase rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti problemos paskyrimas atitinkamai
IT paslaugy sarankos vienetus prizitirin¢iy darbuotojy grupei; jtraukti reikalavima, kiek
jmanoma skubiau paskirti IT paslaugy sarankos vienetus prizifiriniy darbuotojy grupe;
numatyti galimybe ir veiksmus laikinos problemos sprendimo grupei sudaryti; apraSyti
veiksmus, kurie turi bati atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga, norint problema
priskirti IT paslaugy sarankos vienetus prizitrin¢iy darbuotojy grupei.

5.4. Perzitra. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti pasiruoSimas spresti problema;
nurodyti informacijos pakankamumo reikalavimus, galin€ius paveikti problemos sprendima;
nurodyti reikalavimus dél problemos perdavimo kitai IT paslaugy sarankos vienetus prizitirin¢iy
darbuotojy grupei arba problemos grazinimo IT paslaugy tarnybai; aprasyti veiksmus, kurie turi
buti atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga, norint atlikti veiksmus, susijusius su
problemos perziiira.

5.5. Tyrimas. Sio veiksmo aprasyme rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti
problemos tyrimas; nurodyti reikalavimus kiek ijmanoma skubiau jvertinti problema, nustatyti
priezast], identifikuoti galimus sprendimo budus ir dokumentuoti; nurodyti galimybe |
problemos sprendimg jtraukti kitus IT paslaugy sarankos vienetus prizidirin¢ius darbuotojus
arba iSorinio teikéjo darbuotojus; nurodyti reikalavimus identifikuoti ir apraSyti laiking
sprendima bei Zinoma klaida; aprasSyti veiksmus, kurie turi biiti atlikti IT paslaugy valdymo
programine jranga, norint atlikti problemos tyrima.

5.6. Sprendimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi biiti sprendziama iStirta
problema; nurodyti reikalavimus dél problemos sprendimo atsisakymo, problemai iSspresti
butiny keitimy inicijavimo, problemos priezasties ir susijusio sarankos vieneto
identifikavimo; pateikti nuorodas } atitinkamus sgrasus (pvz., problemy priezasciy sarasa);
apraSyti veiksmus, kurie turi buti atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga, norint
aprasyti problemos sprendima.

5.7. Sprendimo patikrinimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi buti atliekamas
problemos sprendimo patikrinimas; nurodyti terminus, per kuriuos atsakingi uz IT paslaugy
teikimg asmenys ir (arba) Problemy analitiky grupé turi jvertinti sprendimo tinkamuma;
apraSyti veiksmus, kurie turi buti atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga, norint
priimti arba atmesti atitinkamg sprendima.



5.8. Pakartotinis atidarymas. Rekomenduojama nurodyti, kokiais atvejais gali iskilti
poreikis pakartotinai atlikti problemos sprendimo procediirg ir kokie reikalavimai turi biiti
nustatomi tokiam atvejui; aprasyti veiksmus, kurie turi buti atlikti IT paslaugy valdymo
programine jranga, norint pakartoti problemos sprendima.

5.9. Uzdarymas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi buti fiksuojama problemos
iSsprendimo procediiros pabaiga; nurodyti reikalavimus dél informacijos apie problemg
iSsamumo uztikrinimo, gerinimo galimybiy identifikavimo, susiety su problema sutrikimy
Salinimo procediiros uzbaigimo; aprasyti veiksmus, kurie turi biti atlikti IT paslaugy valdymo
programine jranga, norint uzbaigti problemos sprendimo procediirg.

6. Problemy kategorijy sarasas. Siekiant kaupti informacijg apie problemy paveikiamas
sritis arba IT paslaugas, rekomenduojama problemy valdymo proceso aprase nurodyti galimas
problemy kategorijas ir jy apraSymus. Priklausomai nuo institucijos keliamy tiksly, problemy
kategorijos gali atspindéti teikiamas IT paslaugas arba IT infrastruktiros sritis. Siekiant
uztikrinti sutrikimy ir problemy valdymo procesy tarpusavio integravima, rekomenduojama
naudoti ta patj kategorijy sarasa, kaip ir sutrikimy valdymo proceso atveju. Siekiant uztikrinti
kokybiskos informacijos apie problemy valdymo proceso vykdyma surinkima, biitina uZztikrinti,
kad visos problemos, uzbaigus jy iSsprendimo procediira, turéty priskirtg reikiamg kategorija.

7. Problemy prioriteto nurodymas. Siekiant uztikrinti, kad kritinés ir didZiausig Zalg
darancios problemos biity sprendziamos nedelsiant, rekomenduojama problemy valdymo
proceso apraSe nurodyti galimas problemy sprendimo prioriteto reik§mes. Siekiant uZztikrinti
sutrikimy ir problemy valdymo procesy tarpusavio integravima, rekomenduojama naudoti tas
pacias prioritety reikSmes kaip ir sutrikimy valdymo proceso atveju. Siekiant uZztikrinti
kokybiskos informacijos apie problemy valdymo proceso vykdyma surinkimg, biitina
uztikrinti, kad visos problemos jy sprendimo procediiros pabaigoje turéty priskirtg reikiama
jitakos mastg, skubumg ir prioriteta.

8. Problemy sprendimo poZymiy sarasas. Siekiant kaupti informacija apie problemy
sprendimg, rekomenduojama problemy valdymo proceso aprase nurodyti problemy sprendimo
pozymius bei jy apraSymus. Problemy sprendimo poZymiy sgrasas turi bti baigtinis, lengvai
suprantamas. Siekiant uZtikrinti sutrikimy ir problemy valdymo procesy tarpusavio
integravimg, rekomenduojama naudoti ta pat] pozymiy sarasg kaip ir sutrikimy valdymo
proceso atveju. Siekiant uztikrinti kokybiSkos informacijos apie problemy valdymo proceso
vykdyma surinkimg, bitina uztikrinti, kad visos problemos jy sprendimo procediiros
pabaigoje turéty parinkta pozymj.

9. Susijusiy sagrankos vienety nurodymas. Siekiant kaupti informacija apie problemy
paveikiamus IT infrastruktiros komponentus, rekomenduojama problemy valdymo proceso
apraSe nurodyti sarankos vienety priskyrimo prie problemy reikalavimus. Siekiant uZtikrinti
sutrikimy ir problemy valdymo procesy tarpusavio integravima, rekomenduojama naudoti tg
patj sarankos valdymo model;j kaip ir sutrikimy valdymo proceso atveju. Siekiant uZtikrinti
kokybiSkos informacijos apie problemy valdymo proceso vykdyma surinkimg, biitina
uztikrinti, kad visos problemos jy sprendimo procediiros pabaigoje turéty priskirta susijusj
sgrankos vienetq.

10. Problemy valdymo proceso matavimo rodikliai. Siekiant kaupti informacija bei
vertinti problemy valdymo proceso efektyvumg, problemy valdymo proceso aprase
rekomenduojama nurodyti problemy valdymo proceso efektyvumui matuoti naudojamus
rodiklius; vykdytojus, atsakingus uz matavimo rodikliy kaupimg ir teikimg; problemy
valdymo proceso matavimo rodikliy teikimo periodiskuma; vykdytojus, atsakingus uz
problemy valdymo proceso matavimo rodikliy analize bei reagavimo veiksmy vykdyma.

Informaciniy technologijy paslaugy valdymo
metodikos



5 priedas
REKOMENDACIJOS DEL KEITIMU VALDYMO PROCESO APRASO

1. Keitimy valdymo proceso paskirtis. Keitimy valdymo proceso paskirtis — uztikrinti,
kad standartizuoti metodai ir procediiros biity panaudoti efektyviai ir greitai apdoroti IT
paslaugose arba IT infrastruktiiroje atlickamus keitimus ir tuo paciu biity sumazintas su
keitimais galimai susijusiy sutrikimy neigiamas poveikis.

2. Keitimy valdymo proceso rySys su kitais IT paslaugy valdymo procesais. Siekiant
uztikrinti bendrg suvokimg apie IT paslaugy valdymo procesy tarpusavio rysj,
rekomenduojama detalizuoti, kokia informacija, sukaupta keitimy valdymo proceso metu, turi
buti pateikta sutrikimy, problemy, sarankos ir IT paslaugy teikimo lygio valdymo procesy
dalyviams.

3. Keitimy valdymo proceso dalyviai. Rekomenduojama nurodyti keitimy valdymo
proceso dalyvius, jiems paskirtas funkcijas ir pareigybes arba struktiirinius vienetus, galin¢ius
atlikti tam tikras funkcijas. Esant reikalui, institucijos vadovo sprendimu paskiriami
darbuotojai, atsakingi uz atitinkamy funkcijy atlikimg. Rekomenduojama keitimy valdymo
procese numatyti Siuos dalyvius:

3.1. keitimy valdymo proceso valdytoja, kuris uztikrina keitimy valdymo proceso
valdyma, teikia ataskaitas institucijos vadovybei bei sililymus, jgyvendinant bei gerinant
keitimy valdymo procesa, koordinuoja keitimy valdymo proceso dalyviy veiksmus, analizuoja
keitimy valdymo proceso efektyvuma bei inicijuoja veiksmus jam gerinti, atlieka Kitus
numatytus veiksmus, biitinus keitimy valdymo procesui efektyviai vykdyti;

3.2. IT paslaugy tarnybos darbuotojus, kurie registruoja ir klasifikuoja keitimy
uzsakymus, perduoda keitimy uzsakymus atsakingiems uz IT paslaugos teikimg asmenims, IT
paslaugy sarankos vienetus prizitrin¢ioms darbuotojy grupéms arba iSoriniams teikéjams,
teikia reikiama informacijg keitimy uzsakymams jgyvendinti, fiksuoja keitimy uzsakymy
ivykdyma IT paslaugy valdymo programine jranga, atlieka kitus veiksmus, biitinus keitimy
valdymo procesui efektyviai vykdyti;

3.3. atsakingus uZ IT paslaugos teikimg asmenis, kurie registruoja ir klasifikuoja
keitimy uzsakymus, juos detaliai analizuoja ir jvertina, perduoda keitimy uzsakymus
institucijos vadovo sprendimu sudarytai atsakingy institucijos darbuotojy grupei, turin¢iai
jgaliojimus spresti dél IT paslaugy vystymo keitimy (toliau — Keitimy komitetas) tvirtinti,
1vykdyma IT paslaugy valdymo programine jranga, uztikrina reikiamy duomeny IT paslaugy
valdymo programine jranga jvedimg, atlieka kitus numatytus veiksmus, bitinus keitimy
valdymo procesui efektyviai vykdyti;

3.4. paskirtus keitimy diegéjus, kurie patys kuria ir diegia keitimus arba perduoda
keitimy uzsakymus iSoriniams teikéjams, teikia reikiamg informacijg keitimy uzsakymams
lgyvendinti, fiksuoja keitimy uzsakymy jvykdyma IT paslaugy valdymo programine jranga,
uztikrina informacijos apie pakeitimus IT infrastruktiiroje pateikimg IT paslaugy tarnybos
darbuotojams, atlieka kitus veiksmus, biitinus keitimy valdymo procesui efektyviai vykdyti;

3.5. Keitimy komitetg (IT paslaugy vystymo keitimy atveju), kuris jvertina pateiktus
keitimy projektus ir jiems pritaria arba atmeta, teikia iSvada institucijos vadovybei;

3.6. IT paslaugy gavéjus, kurie inicijuoja keitimy uzsakymus, teikia informacijg IT
paslaugy tarnybai arba keitimy diegéjams, atlieka kitus veiksmus, butinus keitimy
uzsakymams sékmingai jgyvendinti.

4. Keitimy biisenos. Siekiant uztikrinti standartizuotg ir efektyvy keitimy valdymo
proceso jgyvendinima, rekomenduojama keitimy valdymo procese iSskirti ir aprasyti biisenas,
kurios zyméty esminiy etapy atlikima. Iprastai keitimy valdymo proceso apraSe iSskiriamos
Sios keitimy uzsakymo biisenos:

4.1. ,Uzregistruotas“ — §i busena rodo, kad keitimo uZzsakymas buvo sé¢kmingai



uzregistruotas IT paslaugy valdymo programine jranga;

4.2. ,Priimtas“— §i biisena rodo, kad pateiktas keitimo uzsakymas yra tinkamai
suformuotas ir bus vykdomi tolesni jo apdorojimo veiksmai;

4.3. , Patvirtintas* — §i biisena rodo, kad pateiktas keitimo uzsakymas buvo patvirtintas
atsakingy uz IT paslaugy teikimg asmeny ir (arba) Keitimy komiteto;

4.4. , Atmestas“ — §i buisena rodo, kad pateiktas keitimo uzsakymas buvo atmestas
atsakingy uz IT paslaugy teikimg asmeny ir (arba) Keitimy komiteto;

4.5. , Atliktas*“ — Si busena rodo, kad pateiktas keitimo uzsakymas buvo sékmingai
atliktas;

4.6. ,Neatliktas®“— $i biuisena rodo, kad pateikto keitimo uzsakymo jgyvendinimas
nebuvo sé¢kmingas;

4.7. ,Uzdarytas“— S$i biisena rodo, kad keitimo uzsakymo atlikimo procedira yra
s¢kmingai uzbaigta.

5. Keitimy valdymo proceso schema ir proceso jgyvendinimo metu atlieckami veiksmai.
Siekiant wuztikrinti standartizuota ir efektyvy keitimy valdymo proceso vykdyma,
rekomenduojama keitimy valdymo procesa pavaizduoti grafine schema, pateikti atliekamy
veiksmy apraSymus bei nurodyti vykdytojus. Iprastai keitimy valdymo proceso aprase
aprasomi $ie veiksmai:

5.1. Keitimo registravimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti keitimy
uzsakymy registravimas IT paslaugy valdymo programine ijranga, keitimy uzsakymy
registravimo metu pateikiamos informacijos reikalavimus; apraSyti veiksmus, kurie turi biiti
atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga, norint uzregistruoti keitimo uZsakyma.
Siekiant efektyvaus keitimy valdymo proceso vykdymo rekomenduojama kaip pagrindinj
keitimy uzsakymy inicijavimo biidga nurodyti specializuoto portalo naudojima, o kaip
alternatyvius keitimy uzsakymy inicijavimo biidus rekomenduojama nurodyti elektroninj
pasta bei telefona.

5.2. Pirminé perziiira. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti inicijuoto keitimo
uzsakymo pirminé perzitra; nurodyti keitimo atmetimo atvejus, keitimo uZzsakymo
informacijos tikslinimo procediras; apraSyti veiksmus, kurie turi biiti atlikti IT paslaugy
valdymo programine jranga norint atlikti keitimo uZsakymo pirming¢ perziiira.

5.3. Klasifikavimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi buti atlickamas keitimo
uzsakymo kategorijos ir prioriteto priskyrimas; apraSyti veiksmus, kurie turi buti atlikti IT
paslaugy valdymo programine jranga norint atlikti keitimo uzsakymo klasifikavimg, $iy
veiksmy atlikimo terminus; pateikti nuorodas ] atitinkamus sarasus (pvz., keitimy kategorijy
sarasa).

5.4. Keitimo dieg¢jo paskyrimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti keitimo
diegéjo paskyrimas IT paslaugy valdymo programine jranga; jtraukti reikalavima, kiek
jmanoma skubiau paskirti keitimo dieg¢ja; apraSyti veiksmus, kurie turi buti atlikti IT
paslaugy valdymo programine jranga paskiriant keitimo diegéja.

5.5. Detali perziiira. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti detali keitimo uzsakymo
perzitra; nurodyti informacijos pakankamumo reikalavimus, galinéius paveikti keitimo
uzsakymo jgyvendinimg; nurodyti keitimo uzsakymo atmetimo atvejus; nurodyti keitimo
jvertinimo ir keitimo rizikos dokumentavimo reikalavimus; apraSyti veiksmus, kurie turi biiti
atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga, norint fiksuoti keitimo uzsakymo detalios
perziiiros rezultatus.

5.6. Keitimo kiirimas ir jdiegimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti keitimo
uzsakymo atlikimas; nurodyti reikalavimus, kiek yjmanoma skubiau atlikti keitimo uZsakyma,
galimybe 1 keitimo atlikimg jtraukti kitus IT paslaugy sarankos vienetus prizilirincius
darbuotojus arba iSorinio teikéjo darbuotojus; pateikti nuorodas ] procediiras, aprasancias
keitimo uzsakymo diegimo planavima, realizavima testinéje ir gamybinéje aplinkose,
testavima; apraSyti veiksmus, kurie turi bati atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga,
norint fiksuoti keitimo uzsakymo sukiirimg ir jdiegima.



5.7. Sarankos vienety informacijos atnaujinimas. rekomenduojama pateikti nuorodas }
procediras, apibréziancias sgrankos vienety informacijos atnaujinimg po keitimo uzsakymo
s¢kmingo arba nes¢kmingo atlikimo; pateikti nuorodas j procediiras, aprasancias sgrankos
vienety ir jy klasifikatoriy kiirimg bei keitimg; nurodyti atitinkamo keitimo uzsakymo
susiejimo su paveikiamu sarankos vienetu reikalavimg; apraSyti veiksmus, kurie turi biiti
atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga, norint atnaujinti sgrankos vienety informacija.

5.8. Keitimo atlikimo tvirtinimas. Rekomenduojama nurodyti gaires, kuriomis
vadovaudamiesi atsakingi uz IT paslaugy teikimg asmenys galéty priimti arba atmesti skubius
arba vystymo keitimo uzsakymus, deleguoti tvirtinimo veiksmus Keitimy komitetui (IT
paslaugy vystymo keitimy atveju); aprasyti veiksmus, kurie turi biiti atlikti IT paslaugy
valdymo programine jranga, norint patvirtinti arba atmesti keitimo uzsakyma.

5.9. Keitimo atlikimo tvirtinimas IT paslaugy vystymo keitimy atveju.
Rekomenduojama nurodyti gaires, kuriomis vadovaudamasis Keitimy komitetas galéty priimti
arba atmesti vystymo keitimo uzsakymus; aprasyti veiksmus, kurie turi biiti atlikti IT
paslaugy valdymo programine jranga, norint patvirtinti arba atmesti keitimo uzsakyma.

5.10. UZdarymas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi biiti atliekamas keitimo
uzsakymo atlikimo procediiros uzbaigimas; nurodyti informacijos apie keitimo uzsakymag
iSsamumo uztikrinimo, susiety su keitimo uZzsakymu sutrikimy Salinimo ir problemy
i$sprendimo procediiry uzbaigimo reikalavimus; pateikti nuorodas j atitinkamus sarasus (pvz.,
keitimy uzdarymo priezas¢iy sarasa), aprasyti veiksmus, kurie turi biiti atlikti IT paslaugy
valdymo programine jranga, norint fiksuoti keitimo uzsakymo atlikimo procedtiros pabaigg.

6. Keitimy kategorijy sarasas. Siekiant uztikrinti efektyvy keitimy jgyvendinima
rekomenduojama keitimy valdymo proceso apraSe nurodyti galimas keitimy kategorijas bei
kriterijus, pagal kuriuos turi biiti pasirinkta atitinkama keitimo kategorija. Rekomenduojama
i$skirti Sias keitimy kategorijas:

6.1. standartiniai keitimai. Siems keitimams galima taikyti jau patvirtintas standartines
procediras, nes jiems atlikti butini veiksmai yra Zinomi, jie nekelia rizikos kokybiskam IT
paslaugy teikimui arba visos IT infrastruktiiros veikimui;

6.2. skubiis keitimai. Tai keitimai, kurie skirti auk$¢iausio prioriteto sutrikimams arba
problemoms Salinti ir reikalauja ypatingos jvertinimo, patvirtinimo ir atlikimo skubos.
Atkreiptinas démesys ] tai, kad skubiis keitimai savo apimtimi gali prilygti vystymo
keitimams, taciau dél jiems keliamy skubos reikalavimy skubiy keitimy atveju gali biiti
nuspresta sutrumpinti arba i$vis atsisakyti tam tikry keitimy proceso zZingsniy;

6.3. vystymo keitimai. Tai keitimai, kuriy metu yra kuriamos arba modernizuojamos IT
paslaugos ir su tuo susije keitimo atlikimo veiksmai néra visiskai aiskais, 0 keitimo atlikimas
yra susijes su tam tikra rizika IT paslaugy teikimui arba visos IT infrastrukttiros veikimui.

7. Keitimy prioriteto nurodymas. Siekiant uZtikrinti efektyvy keitimy jgyvendinima
rekomenduojama keitimy valdymo proceso aprase nurodyti galimas keitimy prioriteto
reikSmes. Rekomenduojama keitimy prioriteta nustatyti, atsizvelgiant j keitimo skubumo bei
keitimo jtakos lygius. Siekiant uZtikrinti kokybiSkos informacijos apie keitimy valdymo
proceso jgyvendinimg surinkimg, biitina uztikrinti, kad visiems keitimy uzsakymams jy
atlikimo procediiros pabaigoje buty nurodytas reikiamas jtakos mastas, atlikimo skubumas ir
prioritetas.

8. Keitimy atlikimo poZymiy sarasas. Siekiant kaupti informacijg apie keitimy atlikimo
pozymius bei atsizvelgiant ] §ig informacijg imtis veiksmy keitimy valdymo procesui gerinti,
rekomenduojama keitimy valdymo proceso aprase nurodyti keitimy atlikimo poZymius bei jy
aprasSymus. Keitimy atlikimo poZymiy sgraSas turi buti baigtinis ir lengvai suprantamas.
Iprastai keitimy uZsakymai turi tokius poZzymius: keitimas atmestas; sékmingai atliktas;
neatliktas dél tam tikry prieZasciy; atliktas su neesminémis pataisomis.

9. Susijusiy sarankos vienety nurodymas. Siekiant kaupti informacija apie paveikiamus
IT infrastruktiiros komponentus, rekomenduojama keitimy valdymo proceso aprase nurodyti
sgrankos vienety priskyrimo prie keitimy uzsakymy reikalavimus. Siekiant uztikrinti



kokybiskos informacijos apie keitimy valdymo proceso vykdyma surinkima biitina uztikrinti,
kad visi keitimy uzsakymai jy atlikimo procediiros pabaigoje turéty nurodytg susijusj sgrankos
vieneta.

10. Keitimy valdymo proceso matavimo rodikliai. Siekiant kaupti informacijg bei
vertinti  keitimy valdymo proceso efektyvumg, keitimy valdymo proceso aprase
rekomenduojama nurodyti keitimy valdymo proceso efektyvumui matuoti naudojamus
rodiklius; vykdytojus, atsakingus uz matavimo rodikliy kaupimg ir teikimg; keitimy valdymo
proceso matavimo rodikliy teikimo periodiskuma; vykdytojus, atsakingus uz keitimy valdymo
proceso matavimo rodikliy analiz¢ bei reagavimo veiksmy vykdyma.

Informaciniy technologijy paslaugy valdymo
metodikos
6 priedas

REKOMENDACIJOS DEL SARANKOS VALDYMO PROCESO APRASO

1. Sarankos valdymo proceso paskirtis. Sarankos valdymo proceso paskirtis — uztikrinti
teisingos informacijos apie ankstesne, esamg bei planuojama IT infrastruktiira kaupimg bei Sios
informacijos pateikimg laiku IT paslaugy valdymo procesams.

2. Sarankos valdymo proceso rySys su kitais IT paslaugy valdymo procesais. Siekiant
uztikrinti bendrg suvokimg apie IT paslaugy valdymo procesy tarpusavio rysj,
rekomenduojama detalizuoti, kokia informacija, sukaupta sarankos valdymo proceso metu,
turi biiti pateikta sutrikimy, problemy, keitimy ir IT paslaugy teikimo lygio valdymo procesy
dalyviams.

3. Sarankos valdymo proceso dalyviai. Rekomenduojama nurodyti sarankos valdymo
proceso dalyvius, jiems paskirtas funkcijas ir pareigybes arba struktiirinius vienetus, galin¢ius
atlikti tam tikras funkcijas. Esant reikalui, institucijos vadovo sprendimu paskiriami
darbuotojai, atsakingi uZ atitinkamy funkcijy atlikimg. Rekomenduojama sarankos valdymo
procese numatyti Siuos dalyvius:

3.1. sarankos valdymo proceso valdytoja, kuris uZtikrina sgrankos valdymo proceso
valdyma, teikia ataskaitas institucijos vadovybei bei siiilymus, jgyvendinant bei gerinant
sgrankos valdymo procesa, koordinuoja sarankos valdymo proceso dalyviy veiksmus,
analizuoja sgrankos valdymo proceso efektyvumg bei inicijuoja jo gerinimo veiksSmus,
inicijuoja sagrankos vienety duomeny bazés (toliau — SVDB) audita, paskiria uz audito darbus
atsakingus asmenis, atlieka kitus numatytus veiksmus, biitinus efektyviam sgrankos valdymo
procesui efektyviai vykdyti;

3.2. sgrankos analitikus, kurie vykdo naujy sgrankos vienety jvedima ar jy keitimag
SVDB, atlicka SVDB analiz¢, vykdo SVDB audita, dokumentuoja jo rezultatus, inicijuoja
neatitik¢iy Salinima, atlieka kitus numatytus veiksmus, biitinus sgrankos valdymo procesui
efektyviai vykdyti.

4. Sarankos vienety busenos. Siekiant uztikrinti, kad informacija apie sarankos vienety
biiseng biity prieinama atsakingiems asmenims, rekomenduojama sarankos valdymo procese
i§skirti ir apraSyti buisenas, kurios Zyméty esminius sgrankos vienety pasikeitimus. Jprastai
sarankos valdymo proceso aprase iSskiriamos $ios sgrankos vienety blisenos:

4.1. ,, Aktyvus® — $i biisena rodo, kad sarankos vienetas yra jdiegtas IT infrastruktiiroje ir yra
naudojamas teikiant IT paslaugas;

4.2. ,Neaktyvus“— §i busena rodo, kad sgrankos vienetas yra iSimtas i$ IT infrastruktiiros ir
nenaudojamas teikiant IT paslaugas.

5. Sarankos valdymo proceso schema ir proceso jgyvendinimo metu atliekami veiksmai.
Siekiant uztikrinti standartizuota ir efektyvy sarankos valdymo proceso vykdyma,



rekomenduojama sgrankos valdymo procesa pavaizduoti grafine schema, pateikti atlickamy
veiksmy apraSymus bei nurodyti vykdytojus. [prastai sarankos valdymo proceso aprase aprasomi
Sie veiksmai:

5.1. Keitimo inicijavimo perzitra. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti keitimo
inicijavimo perziiira, kokia informacija turi buti analizuojama, kaip gaunama triikstama
informacija; apraSyti veiksmus, kurie turi buti atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga,
norint atlikti veiksmus, susijusius su keitimo inicijavimo perzitira.

5.2. Sarankos vieneto sukiirimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti sagrankos
vieneto sukiirimas SVDB; aprasyti veiksmus, kurie turi buti atlikti IT paslaugy valdymo
programine jranga, norint atlikti veiksmus, susijusius su sgrankos vieneto suktrimu.

5.3. Esamo sarankos vieneto versijos registravimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip
turi vykti esamo sgrankos vieneto versijos registravimas; pateikti sgrankos vienety versijy
sudarymo gaires; apraSyti veiksmus, kurie turi biiti atlikti IT paslaugy valdymo programine
jranga, norint atlikti veiksmus, susijusius su sgrankos vieneto versijos registravimu.

5.4. Sagrankos vienety klasifikatoriaus Sablono suktirimas. Rekomenduojama nurodyti,
kaip turi vykti sgrankos vienety klasifikatoriaus Sablono sukiirimas; aprasyti veiksmus, kurie
turi buti atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga, norint atlikti veiksmus, susijusius su
sgrankos vienety klasifikatoriaus Sablono sukiirimu.

5.5. Sarankos vienety klasifikatoriaus Sablono keitimas. Rekomenduojama nurodyti,
kaip turi vykti sgrankos vienety klasifikatoriaus Sablono keitimas; pateikti nuorodas i
reikiamas gaires (pvz., klasifikatoriaus Sablono nurodymo gaires); aprasyti veiksmus, kurie
turi bti atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga, norint atlikti veiksmus, susijusius su
sarankos vienety klasifikatoriaus $ablono keitimu.

5.6. Sarankos vienety informacijos atnaujinimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi
vykti sarankos vienety informacijos atnaujinimas po atitinkamo keitimo, klasifikatoriaus
Sablono sukiirimo arba pakeitimo; apraSyti veiksmus, kurie turi biti atlikti IT paslaugy
valdymo programine jranga, norint atlikti veiksmus, susijusius su sarankos vienety
informacijos atnaujinimu.

5.7. SVDB analizé¢. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti SVDB analiz¢, kuriose
keitimo jgyvendinimo stadijose SVDB analiz¢ turi biiti atliekama, kokia SVDB informacija
turi biti analizuojama; aprasSyti veiksmus, kurie turi biiti atlikti IT paslaugy valdymo
programine jranga, norint atlikti veiksmus, susijusius su SVDB analize.

5.8. SVDB audito inicijavimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti SVDB
audito inicijavimas; nurodyti kriterijus, pagal kuriuos inicijuojamas SVDB auditas; nurodyti
SVDB audito apimties nustatymo reikalavimus; pateikti nuorodas j atitinkamas institucijoje
egzistuojancias procediiras arba gaires (pvz., audito vykdymo tvarka); aprasyti veiksmus,
kurie turi buti atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga, norint atlikti veiksmus,
susijusius su SVDB audito inicijavimu.

5.9. SVDB audito vykdymas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti SVDB auditas,
kokia informacija turi biti tikrinama; nurodyti kriterijus, pagal kuriuos nustatoma SVDB
kokybé¢; apraSyti veiksmus, kurie turi biti atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga,
norint atlikti veiksmus, susijusius su SVDB audito vykdymu.

5.10. Rezultaty fiksavimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti SVDB audito
rezultaty fiksavimas ir dokumentavimas; iSkelti neatitikties dokumentavimo detalumo
reikalavimus; nurodyti teigiamy ir neigiamy rezultaty kriterijus; aprasyti veiksmus, kurie turi
buti atlikti IT paslaugy valdymo programine jranga, norint atlikti veiksmus, susijusius su
SVDB audito rezultaty fiksavimu.

5.11. Neatitikties fiksavimas. Rekomenduojama nurodyti, kaip turi vykti aptikty neatitik¢iy
fiksavimas; 1Skelti susijusiy sutrikimy registravimo reikalavima; pateikti nuorodas ] institucijoje
egzistuojancias neatitik¢iy Salinimo procediiras; apraSyti veiksmus, kurie turi biti atlikti IT
paslaugy valdymo programine jranga, norint atlikti veiksmus, susijusius su SVDB neatitikties
fiksavimu.



6. Sarankos vienety klasifikatoriaus Sablonas ir tarpusavio rySiy nurodymo gairés. Siekiant
palengvinti sgrankos vienety naudojima IT paslaugy valdymui, strukttirizuoti informacijg apie IT
infrastruktiirg bei jos komponenty rysius, rekomenduojama sgrankos valdymo proceso aprase
nurodyti sgrankos vienety klasifikavimo bei tarpusavio rySiy nurodymo gaires. Naudotini
sgrankos vienety klasifikatoriaus Sablonas ir rySiai priklauso nuo institucijos poreikiy bei
galimybiy. Prie$ parengiant Sias gaires turi buti nuspresta, kokie IT infrastruktiiros komponentai
bus registruojami kaip sgrankos vienetai ir kokio detalumo apie juos bus saugoma informacija
SVDB. Priklausomai nuo $iy sprendimy, gali skirtis sgrankos vienety klasifikavimas ir rysiai.

7. Sarankos valdymo proceso matavimo rodikliai. Siekiant kaupti informacija bei
vertinti sgrankos valdymo proceso efektyvumg, sgrankos valdymo proceso aprase
rekomenduojama nurodyti sgrankos valdymo proceso efektyvumui matuoti naudojamus
rodiklius; vykdytojus, atsakingus uz matavimo rodikliy kaupima ir teikima; sgrankos valdymo
proceso matavimo rodikliy teikimo periodiSkumg; vykdytojus, atsakingus uz sgrankos
valdymo proceso matavimo rodikliy analize bei reagavimo veiksmy vykdyma.




