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Anotacija. Straipsnyje analizuojama komunikacijos ir komunikavo veiksnio svarbos
informaciniy technologijy incidenty valdymo paslaugy teikimo procesui problematika. Kei-
Cantis verslo sqlygoms atsiveria naujos galimybés pasitelkus informacines priemones, pro-
duktyvias organizacijos valdymo formas Sinolaikiskai valdyti bei administruoti versly, todél
svarbu identifikuoti tokius procesus veikiancius veiksnius. Straipsnyje pristatomi empirinio
tyrimo rezultatai, arskleidziantys pagrindinius veiksnius, darantius jtakq informaciniy tech-
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nologijy incidenty valdymo paslaugy teikimo procesui. Straipsnyje apibréztos informaciniy
technologijy incidenty valdymo teikiamy paslaugy risys, identifikuoti pagrindiniai kokybe
ugtikrinantys veiksniai, atskleista paslaugos tiekéjo ir paslaugos gavéjo komunikavimo ir ko-
munikacijos veiksniy svarba.

Reiksminiai 2odziai: informacinés technologijos, incidenty valdymas, verslo procesai,
komunikavimas, komunikacija.

Jvadas

Veiksmingas informaciniy ir telekomunikacijos technologijy pritaikymas skatina
naujy veiklos riisiy, verslo subjekty bei darbo viety sukiirimg, didesnj produkty ir pas-
laugy asortimentg. Sparty ir visuotinj informacijos bei Ziniy pripazinimg skatina techno-
loginé pazanga, ypac¢ informaciniy technologijy, ir platus jy pasklidimas beveik visose
srityse. Sios technologijos pakeité nusistovéjusias erdvés ir laiko suvokimo kategorijas,
suteiké naujy galimybiy perduoti, skleisti, sistemingai apdoroti, saugoti, informacijg ir
zinias, sumazinant finansines islaidas. Informacinés technologijos, jy sitilomi sprendi-
mai pasitelkiami ir verslo procesams, kaip sudétingam reiskiniui, administruoti ir valdy-
ti. Sékmingus verslo procesus garantuoja informacija apie kiekvieno proceso veiklg ir
tos veiklos efektyvuma, todél informaciniy technologijy incidenty valdymo optimizavi-
mas tampa svarbiu veiksniu, daranciu itakg verslo ekonominei veiklai.

Siuolaikinio verslo subjektai vis dazniau nuomoja iSorines pasaugas i§ patikimuy,
didele patirtj atitinkamoje srityje turin¢iy organizacijy. Tokia verslo vadybos strategija
pasitelkiama siekiant taupyti laikg ir mazinti islaidas, susitelkti j pagrinding kompeten-
tingy paslaugy gavimo veikla. Kadangi daugelis verslo sri¢iy yra kompiuterizuotos, vis
daugiau jmoniy nuomoja IT priezitros paslaugas. Tiek iSorinés IT nuomos paslaugas
teikianciai jmonei, tiek jas gaunanciai yra labai svarbu kalbéti viena kalba, kad paslau-
gas gaunanciosios jmonges lukesciai biity pateisinti. Verslo subjekty veiklos efektyvu-
mui ir efektyviam informaciniy technologijy naudojimui turi jtakos daugybé veiksniy:
imonés dydis, sektoriaus veikla, kompetencijy jmonéje lygis ir kita. Skirtingy infor-
maciniy technologijy jdiegimas jmoniy efektyvuma paveikia skirtingu mastu. Siekiant
jvertinti daroma jtaka bei informaciniy technologijy efektyvuma biitini nuoseklas bei
i§samiis moksliniai tyrimai.

Sio straipsnio tyrimo objektas — komunikacijos ir komunikavo veiksnio svarba in-
formaciniy technologijy (toliau — IT) incidenty valdymo paslaugy teikimo procese.

Tyrimo tikslas: nustacius IT incidenty valdymo paslaugy procesui jtakos turincius
veiksnius bei iSanalizavus smulkaus ir vidutinio e. verslo subjekty valdymo procesus,
jvertinti komunikavimo ir komunikacijos veiksniy svarbg IT incidenty valdymo siste-
mos paslaugy teikimo procesams.

Tyrimo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti IT incidenty valdymo procesus ir juos veikiancius veiksnius.
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2. Ivertinti komunikacijos ir komunikavo veiksnio svarbg informaciniy technologi-

jy incidenty valdymo paslaugy teikimo procese.

Tyrimo metodai. Siekiant nustatyti komunikacijos ir komunikavo veiksnio svarbg
incidenty valdymo paslaugy teikimo procese, 2009 m. IV ketvirtyje buvo atliktas kie-
kybinis tyrimas 337 jmonése. Jis padéjo nustatyti problemas, kylanéias tarp incidenty
valdymo paslaugos teikéjy ir paslaugos gavejy. Tokio masto originalus komunikacijos
ir komunikavimo veiksnio svarbos IT incidenty valdymo sistemos teikimo procesams
vertinimas atliktas pirma karta. Jis parodé informaciniy technologijy incidenty valdymo
paslaugy teikimo kokybés gerinimo galimybes.

1. IT incidenty valdymo procesai ir juos veikiantys veiksniai

Informacinés technologijos vyrauja visose S$iuolaikinés visuomenés gyvenimo
srityse, taip pat ir versle. IT svarbg bei skvarba, naudinguma Siuolaikiniam verslui ar
atskiriems verslo procesams savo mokslo darbuose nagringjo autoriai R. Gatautis',
G. Kalibataité?, S. Gudas, R. Brundzaité®, S. Nurcan, J. Barrios* ir kiti. PaZangiosios va-
dybos principus taikancios organizacijos, naudodamos IT, siekia tobulinti verslo proce-
sus, kad mazéty organizacijos procesy sgnaudos bei didéty proceso efektyvumas. Taciau
informacinés technologijos gali ne tik gerinti, supaprastinti, greitinti verslo procesus,
bet ir pakenkti ar net laikinai visiSkai tokius procesus sustabdyti. Tai atsitinka, kai IT
priemones, kuriomis naudojasi verslo organizacija, veikia netinkamai arba sutrinka jy
veikla. IT procesy valdyme tai vadinama IT incidentu. IT incidentas — tai bet koks pa-
slaugos tiekimo sutrikimas nepriklausomai nuo sutrikimo priezaséiy ar kaltininky. IT
incidenty valdymo paslaugy teikimas gali biiti vertinama kaip svarbi verslo organiza-
cijos strateginiy tiksly pasiekimo priemoné, kuri suteikia galimybe¢ organizacijai islikti
konkurencingai verslo aplinkoje.

Kompleksin¢ IT valdymo metodologija susiformavo apie 1960—1970 m. JAV
ir rémési procesy konfigiiracijos valdymo metodologijomis. Sios metodikos apie
1980 m. jtrauké ir netechnines verslo valdymo metodikas, garantuojancias paslaugy tei-
kimo jvertinima, garantijas klientams, verslo tgstinumg. Modernios informaciniy tech-
nologijy incidenty valdymo sistemos (angl. Service Desk) (toliau — IVS) — tai visuma
procesy, procediiry, zmoniy, veiksmy ir kt., atsakingy uz bendravimg su klientu, opera-
tyvy teisingos informacijos klientui suteikima, incidenty registracija ir kita. IVS veikia
kaip sasaja tarp klienty (iSorinio pasaulio) ir kity procesy (vidinio jmonés pasaulio).
Verslo subjektai, kurie naudojasi IVS teikianc¢iy jmoniy paslaugomis, tarsi nuomoja rei-

1 Gatautis, R. Towards e. business support policy development Lithuania perspectives. Economics and Mana-
gement. 2009, 14: 388-396.

2 Kalibataité, G. Imoniy informacinés sistemos ir veiklos procesai. Mokslas — Lietuvos ateitis. 2010, 2: 25-31.

3 Gudas, S.; Brundzaité, R. Knowledge-Based Enterprise Modelling Framework Advances in information
systems. Proceedings, Lecture notes in computer science. 2006: 334-343.

4 Nurcan, S.; Barrios, J. Enterprise Knowledge and Information System Modelling in an Evolving Environ-
ment. Proceedings of the First International Workshop on Engineering Methods to Support Information
Systems Evolution OOIS‘03. September 5, 2003, Geneva.



858

Artiras Mazeika, Kristina Miliiité, Aelita Skarzauskiené. Komunikacijos ir komunikavimo veiksnio svarba ...

kalinga iStekliy i$ iSorés, kuris padeda standartizuoti procesus, gali jvesti grieztesnes
procediiras ir tokiu biidu optimizuoja vidinius jmonegs isteklius. ,,ISoriniy iStekliy nuoma
padeda jmonei susikoncentruoti j jos pagrinding veikla. Atsilaisvinusius vidinius iste-
klius galima nukreipti j organizacijos veiklos efektyvumo gerinima, koncentruojantis tik
] imongs specializacijg ir pagrindiniy uzdaviniy realizavima.*® ISoriniy IT iStekliy nau-
dojimo rentabilumo naudingumo, jtakos jvairiems procesams problematika nagringjo
C. M. Daniel®, B. Aubert, S. Rivard, M. Patry’, R. Gonzalez, R. Gasco, J. Llopis®,
L. Wang, K. Gwebu, D. Zhv’, H. M.Song, S. F. Wong'®. DaZniausiai ne viena, o keletas
priemoniy ar priemoniy kompleksas uztikrina geresnius paslaugy valdymo procesus,
todél Siandien aktuali veiklos procesy reinzinerija (angl. reengineering), kuri vertina
organizacijose vykstancéius procesus trimis aspektais: informaciniy technologijy (IT),
procesy ir zmogiskyjy istekliy pozitiriu.

Nors IT yra vienas i pagrindiniy verslo valdymo komponenty, taciau vertinant
bendra verslo ir gamybos priemoniy visuma, IT néra reikSmingesné uz darbuotojy kva-
lifikacija, nes net moderniausios IT priemonés neuztikrina efektyviausiy jmonés rezul-
taty, jei darbuotojai nezino, kaip tokias priemones naudoti verslo procesuose'!'. Kompe-
tentingas personalas geba vykdyti proaktyvius veiksmus, kurie suvaldo rizikg ir uzkerta
kelig dazniems arba dideli reikSminguma imonés veiklai turintiems IT incidentams.
Daugelio autoriy nuomone, zmogisSkyju istekliy reikSmeé organizacijai bei jos veiklos
rezultatams turi lemiama poveikj'?, o Zmoniy santykiams lemiama jtakg turi tarpusavio
komunikacijos problemos.

Komunikacijos sgvoka skirtingai jvardijama ir interpretuojama. [vairiuose tyri-
muose komunikacijos sgvokas nagrinéjo $ie autoriai: A.Veckys'?, M. Dumbliauskiené'*,
V. BarSauskiené", V. Misevicius, R. Urboniené'®, V. BarSauskiené, B. Janulevicitté-

5 Bartkus, E. V.; Mickaitis A. ISoriniy iStekliy nuomos smulkiajame versle neigimo empirinis tyrimas. Econo-
mics and Management. 2009, 14: 459—465.

6 Daniel, C. M. Tan. Factors related to IT outsourcing result. Journal of Outsourcing and Organizational
Information Management. IBIMA Publishing, 2009.

7 Aubert, B.; Rivard, S.; Patry, M. Managing IT outsourcing risk: Lessons learned. Cirano, 2001 [interakty-
vus]. [zidréta 16-01-2008]. <http://www.cirano.qc.ca/pdf/publication/2001s>.

8 Gonzalez, R.; Gasco, J.; Llopis, J. Information systems outsourcing risks: a study of large firms. Industrial
Management and Data Systems. 2005, 105(1): 45-62.

9 Wang, L.; Gwebu, K.; Wang, J.; Zhu, D. The aftermath of information technology outsourcing: An empirical
study of firm performance following outsourcing decisions. Journal of Information Systems. 2008, 22(1):
125-159.

10 Song, H. M.; Wong, S. F. Understanding Customer Satisfaction in the IT Outsourcing Environment: A
Classification of Quality Attributes. Journal of Outsourcing and Organizational Information Management.
IBIMA Publishing, 2009, Article ID 102114, p. 5.

11 Gupta, J. N. D., et al. Handbook of Research on Enterprise Systems. Information Science Reference, 2008.

12 Ciutieng, E.; Meiliené, E.; Simkiinaité, I. Zmogiskasis veiksnys siekiant projekty kokybés: teoriniai aspektai.
Ekonomika ir vadyba. 2009, 14: 1054.

13 Veckys, A. Pramoninés komunikacijos procesy valdyme. Kaunas: Technologija, 2007, p. 11.

14 Dumbliauskiené, M. Kartografinés komunikacijos pagrindai. Vilnius: Vilniaus universiteto leidykla, 2002,
p. 6.

15  BarSauskiené, V. Dalykiné komunikacija. Kaunas: Technologija, 2002.

16 Misevicius, V.; Urboniené, R. Dalykinio bendravimo pagrindai. Siauliai: Siauliy universiteto leidykla, 2006.
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Ivaskevi¢iené'’. Dazniausiai komunikacija suprantama skirtingai — priklauso nuo $ios
sgvokos vartojimo srities, taciau bendriausia prasme suprantama kaip bendravimas. Ko-
munikacija suprantama kaip informacijos perdavimas tarp dviejy partneriy, partnerio
darbo kontrolé ir jo biisenos keitimas. Komunikacijos sgvoka gali turéti dvi reikSmes:
1) susisiekimas (transportas, rysiai), 2) bendravimas, keitimasis patyrimu, mintimis, iS-
gyvenimais.

1 lentelé. ZodZio komunikacija reikmiy zodynuose analizé

Zodynas Zodzio komunikacija reik§mé zodyne Autoriai, analizave
komunikacijos pro-
cesus pagal reikSmes
Lietuviy Susisiekimas, ry$iai; bendravimas. Dumbliauskiené M.,
kalbos 2002
zodynas
Tarptautinis 1. Susisiekimas (transportas, rysiai); Dumbliauskiené M.,
zodziy 2. Bendravimas, keitimasis patyrimu, mintimis, 2002
zodynas i$gyvenimais
Longmano Procesas, kurio metu zmonés keiciasi Veckys A., 2007
zodynas informacija arba iSreiskia savo mintis ir jausmus
Oksfordo 1. Perteikti informacijg arba keistis informacija, Sirtautiené”, 2003,
zodynas naudojama tam tikroje kitoje laikmenoje Peters,” 2004
2. Siysti arba gauti informacija, siunciama
telefono linijomis ar kompiuteriais
3. Keliongs ar prekiy transportavimas keliais ar
gelezinkeliais
Kembridzo 1. Bendrauti su Zzmonémis Misevicius V.,
zodynas 2. Ivairiais biidais perduodama informacija tarp | Urboniené R., 2006;
zmoniy ir viety, ypac oficialiy sistemy, tokiy Barsauskiené V.,
kaip pasto, radijo, telefono ir kt. sistemos Januleviciate-Ivas-
keviciené B., 2007
* Sirtautien¢, D. Masinés komunikacijos teorija. Klaipéda: Klaipédos universitetas, 2003.

**  Peters, J. D. Kalbéjimas véjams. Komunikacijos idéjos istorija: komunikacijos studijos. Vilnius: Lietuvos
raSytojy sajungos leidykla, 2004.

Nors, kaip matyti i§ 1 lenteles, kiekvienas Zodynas ir autorius skirtingai apibrézia
komunikacijos sagvoka, taciau pagrindiné jos reikSmé islieka bendravimas su Zmonémis
bei informacijos perdavimas jvairiais kanalais. Siame straipsnyje komunikacija traktuo-

17  BarSauskiené, V.; Janulevicitté-Ivaskeviciené, B. Komunikacija: teorija ir praktika. Kaunas: Technologija,
2005.
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jama kaip informacijos perdavimo procesas, t. y. jvairios formos informacijos perdavi-
mas jvairiais perdavimo buidais bei kanalais.

Komunikacijos proceso bei ji sudaran¢iy komponenty problematika, komunikaci-
jos ir komunikavimo konfliktus savo tyrimuose nagringjo Z. Nauckunaité'®, S. F. But-
kus', A. Suslavi¢ius®, L. Ulevi¢ius?!, N. Paliulis, E. Chlivickas, A. Pabedinskaité??,
D. L. Wilox?® ir kiti. Sie autoriai konfliktus analizuoja jvairiais aspektais, atsizvelgda-
mi | informacijos perdavimo biidg ir kanala, informacijos siuntéjo ir gavéjo savybes,
technines salygas ir kita. Autoriai vieningai sutaria, kad komunikacijos procesai sunkiai
valdomi dél zmogiskyjy santykiy sudétingumo.

Komunikacijos procesas mokslininky traktuojamas kaip griztamasis rysys, kuriame
dalyvauja siunt¢jas, gavéjas ir zinia, kuri yra perduodama bei suskirstoma j tokius proce-
sus: uzkodavimo procesas, persiuntimas ir i§§ifravimas?*. Komunikacijos veiksmas susi-
deda i$ keliy etapy: informacijos atsiradimo (idéja), kodavimo bei kanalo pasirinkimo,
perdavimo, dekodavimo, griztamojo rysio. Neretai tieck verslo organizacijos viduje, tiek
santykiuose su iSore (pvz., bendraujant su klientais) kyla komunikacijos konflikty, kurie
dazniausiai atsiranda dél informacijos stokos, klaidingos informacijos, skirtingo infor-
macijos supratimo, skirtingy vertinimo biuidy. Kita problema — Zinios formulavimas, kai
kyla abejoniy dél Zinios turinio arba nepakankamo situacijos ar gavéjo pazinimo. Nesu-
gebéjimas iSreiksti id¢jos gali sukelti emocinius konfliktus. Jeigu darbuotojas nesugeba
i8spresti tokio pobiidzio problemy, komunikacijos procesas prasideda netinkamai ir gali
greitai nutrikti®®. Ra§ymo jgiidziy stoka taip pat gali sutrukdyti Zinig pateikti efektyviai.

Siekiant tobulinti komunikavimo ir komunikacijos procesus incidenty valdymo tei-
kimo procese buvo atliktas empirinis tyrimas, kuris jvertino paslaugos tiekéjy ir gavéjy
bendradarbiavimui kylanc€ias grésmes ir galimybes.

2. Empirinis tyrimas: komunikavimo ir komunikacijos veiksnio
informaciniy technologijy incidenty valdymo paslaugy teikimo
procese tyrimas

2009 m. IV ketvirtyje buvo atliktas kiekybinis tyrimas, kuris analizavo tarp IVS
paslaugos tiekéjy ir IVS paslaugos gavéjy kylancias komunikavimo ir komunikacijos
problemas. Siekiant duomeny reprezentatyvumo, iSsamumo remiantis moksliniy statis-
tiniy tyrimy metodologija tiriamajai aibei atrinkti 337 verslo subjektai, IT incidenty val-

18  Naucktnaité, Z. ISkalbos mokymas. Kaunas: Sviesa, 2000.

19 Butkus, S. F. Darbas. Vadyba. Gyvenimas: vadovélis gyvenimui. Vilnius: Eugrimas, 2006.

20  Suslavicius, A. Socialiné psichologija. Vilnius: Vilniaus universiteto leidykla, 2006.

21 UleviCius, L. Kaip tapti zinomam: etiski rysiai su visuomene. Kaunas: Smaltija, 2006.

22 Paliulis, N.; Chlivickas, E.; Pabedinskaité, A. Valdymas ir informacija. Vilnius: Technika, 2004.

23 Wilox, D. L., et al. Rysiai su visuomene. Strategija ir taktika. Kaunas: Poligrafija ir informatika, 2007.
24 BarSauskiené, V. Dalykiné komunikacija. Kaunas: Technologija, 2002, p. 49.

25 Ibid, p. 48.
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dymo paslaugy gavéjai. Analizei pasirinkti 2008 m. IV ketv.—2009 m. IV ketv. duome-
nys. Respondenty kompetencija grindziama Siomis charakteristikomis: lojalios jmones;
Lietuvos Respublikos iikiui didele pridéting verte kuriancios jmongs, atstovaujancios
jvairiems segmentams (paslaugy ir gamybos); tarptautinés jmonés; vieSojo sektoriaus
jmonés; jmonés, turin¢ios ne maziau kaip dvejy mety paslaugos gavimo patirtj. Per ana-
lizuojamajj laikotarpj nuo 2008 m. spalio 1 d. iki 2009 m. spalio 1 d. i viso atsitiktiniu
biidu atrinkti bei tolesnei analizei naudoti 27 368 incidenty duomenys. Kiekybinis ty-
rimas buvo atlickamas naudojantis IVS duomeny baze. Tyrime dalyvave respondentai
incidentus registravo telefonu, elektroniniu pastu ar per interneting prieiga.

Privalomai registruojami pranesimai apie incidentus pagal incidento priezasti
per analizuojamajj laikotarpj nuo 2008 m. spalio 1 d. iki 2008 m. spalio 1 d. parod¢, kad
daugiausia incidenty yra susijusiy su praSymo konfigiiracija ir taikomosiomis progra-
momis (Zr. 1 pav.). [vairiis pakeitimai daromi tam, kad biity palengvinti vykdomi vers-
lo procesai, jie biity labiau automatizuoti, nes tai mazina zmogiskojo istekliaus klaidy
skai€iy, kuris yra svarbus stabiliai organizacijos veiklai. Taikomyjy programy gedimai
yra ne tik jvairiy programy sutrikimas, bet ir dalinis funkcijy nebuvimas, programinés
jrangos nesuderinamumas su technine jranga. Taip pat nemazai incidenty kyla dél tech-
ninés jrangos gedimy, bendriniy klausimy, klienty kaltés bei organizacijos personalo
kompetencijos. Atlikta incidenty pagal priezastj reikSmingumo jmonés veiklai analizé
parodé, kad nors ir dauguma procesy atlicka kompiuterizuotos sistemos, tik kvalifikuoto
personalo priezitira uztikrina efektyvy sistemos darbg.

Kliento kaltes

Testavimo

Telekomunikacijos

Duomeny sauga

PraSymo IT konfigiracijai/pakeitimui 13547
Kitos klaidos. Uz jsipareigojimy riby
Kitos klaidos

Operacingés sistemos

Kompiuterinio tinklo

Techninés jrangos

Bendrinio klausimo

Dokumentacijos

7221

Taikomosios programos

Incidenty kiekis (vnt.)

1 pav. Verslo subjekty registruoty incidenty pagal incidento priezastj per laikotarpj nuo 2008 10 01 iki
2009 10 01 skaicius

Siekiant gerinti verslo procesus naudojantis IT, svarbu ne tik naujosios technolo-
gijos, bet ir ty technologijy istekliaus iSnaudojimas bei kompetentinga priezitira, kuri
leisty ilgg laikotarpj gerinti procesus bei mazinti IT incidenty skaiciy. Kaip ir bet kuris
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IT sprendimas, IT incidenty valdymo paslaugy teikimo paslauga pasieks geriausiy re-
zultaty ir efektyviausiai veiks, kai sistema diegs ir prizitirés kompetentingas personalas.
Empiriniy duomeny analizé parodé, kad naujyjy technologijy reikSmingumas proce-
sams yra mazesnis nei zmogiskasis iSteklius bei su juo susij¢s komunikavimas. Tai rodo,
kad didele dalj kokybiskai teikiamy paslaugy sudaro suderintas komunikavimas. Ne
maziau reikSmingas veiksnys naudojantis IT, gerinant verslo procesus yra instrukcijos
ir procediiros. Tai jungiamoji jrenginiy ir juos naudojancio personalo grandis. Siekiant
uztikrinti personalo kompetencija aprasytos instrukcijos bei procediiros reikalingos ne
tik sistemg aptarnaujanc¢iam personalui, bet ir ja besinaudojanc¢iam personalui. Apibrézti
veiklos valdymo procesai formalizuoja jmoniy tvarka ir procediras. Deja, daznai jmo-
nése procesai néra tvarkingi ir aiSkis, todél informacinés sistemos neteikia tvarkos ir

aiSkumo?.

2 lentelé. Procesy, veikianéiy informaciniy technologijy incidenty valdymo paslaugy
teikimo procesy kokybe, analizé

Procesai, veikiantys informaciniy Trumpas proceso aprasymas Reik$min-
technologijy incidenty valdymo gumas
paslaugy teikimo procesy kokybe paslaugy

kokybei
. . Pirminis tiesioginis ar netiesioginis o
Klienty aptarnavimas bendravimas su klientu ReikSmingas
Tiesioginis rodiklis paslaugy
Incidenty (paslaugos sutrikimy) kokybei nurodyti. Kuo greiciau Ypac
Salinimas, sprendimas pasalinamas gedimas, tuo kokybés reik§mingas
rodiklis didesnis
Greitas incidenty priezasties nus-
Ilgalaikiy problemy sprendimas tatymas ir jos panaikinimas mazina | Ypac
arba incidenty priezas¢iy analizé | incidenty skaiciy ir gerina kokybés reik§mingas
rodiklj
Dokumentacijos uztikrinimas ir Slstjcmlnta's ?nformacg s kaqpl- Ypac
mo ir analizé procesas lengvina SN
valdymas . . reik§mingas
administracinj darbg
Bendras procesy ir p 0k¥01q Palengvina buvusiy incidenty ir e
valdymas, dokumentacijos . . ReikSmingas
. vir e s problemy sprendimo laikg
teisingumo uztikrinimas
Naujy paslaugy kiirimo ar esamy Stebe.J 1mas Ir ats.1 Z‘f.e 1g1m.a S klle.n.t © | Nelabai
. . pageidavimus leidzia optimizuoti jo o
modifikavimo vadyba veikla reikSmingas

26  Kalibataité, G., supra note 6, p. 25.
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Informacijos gavimas, jos identifikavimas, klasifikavimas, jraSymas ir valdymas
yra svarbi kiekvieno proceso dalis, nes tik turint reikiama, i§samig ir teisinga infor-
macijg procesas vyksta skandziai, be trikdziy. Atnaujinta aktuali informacija uztikrina
proceso optimizacija bei darbo efektyvuma. Taip pat didelg reikSme¢ daro kontrolé ir
patikrinimas, nors jie néra fiksuojami kaip ypatingai reikSmingi procesai, t. y. tampa
nereikSmingi, jei néra atlickami anks¢iau minéti procesai, tokie kaip identifikavimas ir
statuso nustatymas: neturint informacijos néra kg kontroliuoti ir tikrinti. Turint suvesta
aktualig informacija, svarbu vykdyti procesy kontrole ir vykdyma, nes neatnaujinama ir
nekontroliuojama informacija tampa neveiksminga nei proceso vykdymo uztikrinimui,
nei paties proceso optimizavimui ir efektyvumo didinimui (2 lentelé).

Klientas kokybiska paslaugy tiekima suvokia analizuodamas vieng i§ pagrindiniy
rodikliy — incidenty (paslaugos sutrikimy) Salinimo, sprendimo laika, kuriam mazéjant,
teikiamy paslaugy kokybé didé¢ja. Svarbus informaciniy technologijy incidenty val-
dymo paslaugy kokybés veiksnys yra ilgalaikiy problemy sprendimas arba incidenty
priezascCiy analizé bei atsirandanciy problemy skai¢ius. Norint sumazinti tiek incidenty
(paslaugos sutrikimy) Salinimo, tiek ilgalaikiy problemy analizés ir sprendimo laika,
informaciniy technologijy incidenty valdymo paslaugy teikimo procesg teikianéiai jmo-
nei labai svarbu turéti atnaujintg ir teisingg informacijg. Turint suklasifikuotg incidenty
ir problemy sprendimo buidy duomeny bazg, sudaromos salygos optimizuoti darbg ir
Salinti pasikartojancius incidentus. Tyrimo metu nustatyti Sie reikSmingi paslaugy ko-
kybés uztikrinimo procesai: klienty aptarnavimas, bendras procesy ir poky¢iy valdymas,
dokumentacijos teisingumo uztikrinimas.

Atlikta verslo procesuose naudojamy IT priemoniy ir IVS reikSmingumo ir savei-
kos ekonominés veiklos procesams analizé (zr. 3 lentelg) parodé, kad visi verslo eko-
nomineés veiklos procesai yra glaudziai susij¢ ir IVS reakcijos laikas yra labai reik§min-
gas bet kurio jmonés proceso incidento Salinimui. Beveik visuose organizacijos veiklos
procesuose (finansy, kokybés valdymo, gamybos, tiekimo ir kt.) yra naudojamos IT
priemonés, sistemos, jrenginiai ir programos, tad jy gedimai bei IVS reakcijos ir gedi-
mo pasalinimo laikas yra labai reik§mingi bendrai jmonés veiklai. Empiriniy duomeny
analizé atskleidé, kad nemazai incidenty jvyksta dél vartotojy kaltés, o esant sinergeti-
niams ry$iams, vieno veiklos proceso veiklos rezultatai veikia kitus ir dél to apskritai
jmonés veiklos rezultatai pablogéja. Norint pasiekti nusibréztus organizacijos tikslus, jy
igyvendinimo strategijoje turéty buiti numatytas tiek organizacijos darbuotojy nuolatinis
kvalifikacijos kélimas, tiek ir vartotojy mokymui skirtas laika. IT procesai biitini ne tik
didelés apimties duomenims priimti, apdoroti, saugoti, jais disponuoti, bet ir Zmogisky-
ju i8tekliy jtakai mazinti, taip pat darbo nasumui ir efektyvumui didinti. Informacijos
supratimo ir teisingo pateikimo procesy valdymas yra nuolatinis ir reik§mingas procesas
tiek IVS teikiangiai, tiek naudojanciai IVS jmonei. Siy procesy valdymas per islaidy
mazinimg, procesy rizikos valdyma daro jtaka organizacijy ekonominei veiklai.
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3 lentelé. Verslo procesuose naudojamy IT priemoniy ir IVS reik§mingumo ir sagveikos ekonominés veiklos
procesams analizé

Verslo procesai IT Reik$min- Ekonominés veiklos IVS reakcijos
priemoné gumo procesy saveika reikSmingumo
ekonominés laipsnis
veiklos
procesams
laipsnis

Finansiniai Serveriai, Labai Technologijos bei Labai
srautai kompiute- reikSminga | programos daro reik§minga, nes,
Kokybés valdy- | riai, procesus greitesnius ir | sutrikus
mas monitoriai, efektyvesnius. imonés serveriy
Gamyba tinklo Suteikia darbui,
Pardavimai iranga, galimybe informacijai | imonés veikla
Tiekimas programiné greiciau judéti bei paralyziuojama

iranga lengviau ja disponuoti | ir parandamas

pelnas

Finansiniai Nauji IT ReikSminga | Kvalifikacijos laipsnis, | ReikSminga. Tai
srautai sprendimai, patirtis turi jtakos ir priklauso nuo
Kokybés valdy- | mokymai, valdymui to, kokias
mas gerosios pareigas eina
Gamyba patirties vartotojas,
Pardavimai duomeny kuriam jvyko
Rinkovada bazés gedimas
Finansiniai IVS, Reik§minga | Procediros, instruk- Reik$minga
srautai duomeny cijos standartizuoja
Kokybes valdy- | bazés, ofiso procesus, rizikos
mas programos valdyma bei mazina
Pardavimai zmogiskojo faktoriaus
Tiekimas klaidos tikimybe

Tyrimas atskleidé, kad pagrindiniai veiksniai informaciniy technologijy incidenty
valdymo paslaugy teikimo procese yra paslaugos tickéjo bei paslaugos gavéjo personalo
kompetencijos kélimas, incidenty sprendimy duomeny bazés sukiirimas ir palaikymas
bei glaudus atgalinio rysio palaikymas. Sie veiksmai ne tik gali gerokai sumazinti re-
gistruoty IT incidenty skaiciy, bet ir apskritai padidinti paslaugy gavéjo pasitenkinima
gaunamomis paslaugomis (4 lentelé).
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4 lentelé. Svarbiausiy veiksniy informaciniy technologijy incidenty valdymo paslaugy

teikimo procese analizé

Svarbiausi veiksniai

Veiksniy jtaka informaciniy
technologijy incidenty
valdymo paslaugy teikimo
procesams

Riziky valdymo ir
informaciniy technologijy
incidenty valdymo paslaugy
teikimo gerinimo priemongés

Kompetencijos kélimas

Paslaugos tiekéjo ir
paslaugos gavéjo personalas

Mokymai, kursai,
sertifikatai

Incidenty duomeny bazé
klientams

Paslaugos tiekéjo
specialistai, personalas

Incidenty sprendimo
gerosios praktikos duomeny
jrasai

Atgalinio rysio palaikymas

Paslaugos gavéjo
personalas, specialistai

Automatiniai elektroniniai
pranesimai apie incidenty
biisenas, telefoniniai
skambuciai

Kaip reikSmingiausias kritinis veiksnys jvardijamas paslaugy gavéjo bei paslaugy
tiekéjo personalo kompetencijos lygis ir jo kélimas, nes $is veiksnys gali tiesiogiai tu-
réti jtakos registruojamy IT incidenty skaiciui bei incidenty sprendimo laikui. Incidenty
sprendimo duomeny bazé jvertinta reikSmingu veiksniu, kadangi daro reikSminga po-
veikj registruoty incidenty skai¢iui ir jy sprendimo laikui. Atgalinio rySio palaikymas
vertinamas reik§mingu IT incidenty valdymo paslaugy teikimo proceso veiksniu, ypac
tuo atveju, kai personalas kontaktuoja tiesiogiai, ir maziau, kai vykdomas automatizuotu

budu.
Kritinis
Reiksmingas
Vidutinis
Nedidelis
Poveikis Kompetencijos | Incidenty Atgalinis rySys | Atgalinis
kélimas duomeny bazé | telefoniniais rySys sistemos
klientams skambuciais, automatiniais
Veiksniai el. laiskais pranesimais

2 pav. Svarbiausiy informaciniy technologijy incidenty valdymo paslaugy teikimo proceso
veiksniy reikSmingumo analizé
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Komunikacijos proceso gerinimo analiz¢ atskleidé¢, kad patobulintas komunikavi-
mo ir komunikacijos procesas tiesiogiai turi jtakos paslaugy gavéjo incidenty sprendimo
laikui bei efektyviau leidzia naudoti zmogiskuosius isteklius. Taikomos priemonés: mo-
kymai, kursai, sertifikatai, incidenty duomeny bazés sukiirimas vartotojams sumazina
incidenty sprendimo laikg, kartu sumazindamas sprendéjo darbo laika, skirtg vienam
incidentui, o tai gerina teikiamy paslaugy kokybés bei klienty pasitenkinimo rodiklius
(5 lentelé).

5 lentelé. Komunikacijos proceso IT incidenty valdymo paslaugy teikimo procese gerinimo analizé

Priemonés Priemoniy taikymo Naudingumas
objektas

Mokymai, kompetencijos Paslaugos tiekéjo, Trumpéja incidenty
kélimo kursai paslaugos gavéjo personalas | sprendimo laikas
Incidenty duomeny baze Paslaugos tiekéjo Trumpéja incidenty
klientams specialistai, personalas sprendimo laikas
Atgalinio rySio palaikymas Paslaugos gavéjo personalas | Gerina bendravimg su
(laiskai, sistemos specialistai klientu
automatiniai pranesimai,
telefoniniai skambuciai)

Ivairtis darbuotojy mokymai, kompetencijos kélimo kursai ar sertifikavimas lei-
dzia ne tik kelti darbuotoju kompetencija, bet yra ir efektyvi motyvacijos priemoné,
stiprinanti darbuotojo lojalumg ir gerinanti teikiamy paslaugy kokybe: darbuotojo darbo
igtidziai bei kompetencija leidzia incidentus spresti grei¢iau. Incidenty sprendimy duo-
meny bazés sukiirimas vartotojams taip pat gerina teikiamy paslaugy kokybe, kadangi
mazina incidento sprendimo laika, t. y. vartotojas gali rasti sprendimg duomeny bazéje
pries registruojant incidentg sistemoje. Kuo daugiau yra incidenty sprendimo automati-
zavimo ir duomeny bazés jraSy, tuo maziau reikia darbuotojy, o tai susij¢ su paslaugas
teikiancios jmonés gaunamomis pajamomis. Jvairios atgalinio rySio priemonés, skirtos
palaikyti kuo glaudesnj rys§j, didina bendra klienty pasitenkinimo rodiklj.

Apibendrinant galima teigti, kad pagrindinis kokybisko IT incidenty valdymo pas-
laugy teikimo proceso rodiklis yra incidenty sprendimo laikas, kuris gali blti suma-
zintas ne tik naudojantis incidenty valdymo sistemos teikiamomis galimybémis, bet ir
nustacius bei sureguliavus paslaugos tiekéjo ir paslaugos gavéjo komunikavimo procesa
kartu uztikrinus atgalinj rysj teikiant IT incidenty valdymo paslaugas.

I$vados

Modernios informaciniy technologijy incidenty valdymo sistemos (IVS) — tai vi-
suma procesy, procediiry, zmoniy, veiksmy ir kt., atsakingy uz bendravimg su klientu,
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operatyvy teisingos informacijos klientui suteikima, incidenty registracijg ir kita. Tyri-
mas atskleide, kad iSorinés IT IVS paslaugy nuoma gali biiti s€ékmingai taikoma norint
igyvendinti pasirinkta jmonés strategija bei nustatytas reikSmingumas SVV subjekty
veiklai: galimybé démesj sutelkti j pagrinding veikla, standartizuoti procesus, atsilais-
vinusius vidinius isteklius panaudoti organizacijos veiklos efektyvumui didinti ir gau-
ti kokybiSkas paslaugas i§ atitinkamoje srityje gery rezultaty pasiekusiy specializuoty
imoniy.

IT incidenty valdymo paslaugy teikimo proceso analizé parodé, kad §is procesas
leidzia ne tik gerinti ir tobulinti verslo efektyvuma, bet ir gerina dviejy Saliy, t. y. IT
incidenty valdymo paslaugas teikianéiy ir jas naudojanc¢iy jmoniy bendradarbiavimo
kokybe ir uztikrina sklandesnj darby vykdymo process.

IT incidenty valdymo paslaugy teikimo proceso analizé parodé, kad trumpesnis
incidenty sprendimo laikas tiesiogiai veikia pasitenkinima teikiamomis paslaugomis, to-
dél teikiant incidenty valdymo paslaugas jmonéms svarbu sureguliuoti paslaugos tiekéjo
ir paslaugos gavéjo komunikavimo procesg ir uztikrinti nuolatinj atgalinj rysj, Taip pat
svarbu, kad komunikavimo rySys atitikty cikliSkumo, nuolatinio atsinaujinimo, nuolati-
nio tobulinimo ir nepertraukiamo abipusio ryS§io principus.

Tolesni tyrimai siekiant identifikuoti incidenty valdymo sistemos veiksnius, turin-
¢ius itakos informaciniy technologijy incidenty valdymo paslaugy teikimo procesy ko-
kybés rodikliams, yra aktualis ir biitini, nes sumazinty konflikty atsiradimo grésme bei
padidinty operatyviai iSspresty incidenty skaiiy, o tai padéty jmonéms gerinti veiklos
rezultatus.
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Summary. Various information technology tools are used in modern business organization
management processes to improve business process performance, but communication in
business organization and communication between businesses remains an important factor
in service delivery-receiving qualiry. The paper analyses the importance of communication
process in I'T management, describes incident management services, service delivery processes,
communication between service provider and the recipient.

The objective of the research is to identify critical factors for IT incident management
system process and to assess importance of communication factors of IT incident management
service delivery. Research methods: quantitative research in small and medium 337 enterprises.

The research identified problem groups emerging between IT management services
deliverers and the service recipients. The results of empirical research revealed that the
importance of the communication factor to IT incident management service delivery is high
and directly influenced by the services quality. Modern IT management systems could be
successfully outsourced by implementing organization strategy, because IT management
outsourcing, as our theoretical and empirical analysis shows, creates for organization the
opportunity to concentrate resources in main activities: acbz'eving strategic results, improving
efficiency and quality management. The analysis of 1T management process demonstrated
that IT management services outsourcing not only improves the quality of organizations
services, but also influence positively the relationships between organizations. The satisfaction
of customers is directly related to the service delivery time to the customers.

Keywords: information  technology, incident management, business processes,
communication.
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