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1. Jvadas

Siame dokumente pateiktas Naudotojy aptarnavimo tarnybos informacinés sistemos modernizavimo ir

KONFIDENCIALU

priezitiros paslaugy projekto jgyvendinimo plano aprasymas. Rengiant dokumentg buvo remiamasi:

e Konkurso dokumentais;

e, Techniniy sglygy” dokumente 2.2 punkte pateiktais perkamy paslaugy tikslais;

e ,Techniniy salygy” dokumento 3.12 punkte pateiktais Informaciniy technologijy paslaugy

valdymo aprasais ir metodika;

e [TIL geriausiomis praktikomis;

e UAB ,Marval Baltic” specialisty ilgamete patirtimi diegiant IT paslaugy vadybos sistemas Lietuvos
uje, pvz. ,Sodra“, Informacijos ir rysiy departamente prie Vidaus reikaly

valstybiniame sektori

ministerijos, Muitinés departamente.

2. Terminaiir apibrézimai

Incidentas

ITIL

IT paslaugy valdymo
sistema
Keitimas

Klasifikatorius

Kreipinys

Konfigiracijos elementas
Konfigiracijos valdymo
duomeny bazeé (angl. CMDB)
VLK

MSM

NAT IS

Paslauga

Paslaugos lygio susitarimas
(SLA)

Paslaugy valdymas

Neplanuotas paslaugos teikimo pertrikis, jos kokybés sumazéjimas arba
neigiamos jtakos galintis turéti jvykis, dar nepadares poveikio teikiamai
paslaugai.

Informacinés technologijos

Paslaugy valdymo teorija, orientuota j darbo optimizavima bei kokybés
uztikrinima informaciniy technologijy paslaugas teikianciose
organizacijose (angl. Information Technology Infrastructure Library)
Programiné jranga, naudojama IT paslaugy teikimo ir IT darbo
organizavimui bei automatizavimui.

Tam tikro konfigtracijos elemento, galincio jtakoti ar jtakojancio
paslauga, pridéjimas, keitimas ar panaikinimas.

IT paslaugy valdymo sistemos laukas, naudojamas duomeny
klasifikavimui, pvz. tipas, veikla, sprendimas, priezastis.

Tam tikro tipo paslaugos naudotojo paklausimas, pvz., uzklausa,
incidentas, keitimas.

Elementas, kuris teikiant paslauga ar paslaugas turi bati kontroliuojamas.
Bet kuris infrastruktiiros komponentas, reikalingas paslaugos teikimui.
Duomeny saugykla konfigaracijos

Valstybiné ligoniy kasa prie Sveikatos apsaugos ministerijos

»,Marval Service Management“ IT paslaugy valdymo sistema.
Naudotojy aptarnavimo tarnybos informaciné sistema.

Priemoné suteikianti paslaugos naudotojui verte, pateikiant paslaugos
naudotojui pageidaujamus rezultatus.

Susitarimas tarp Paslaugos teikéjo ir Paslaugos naudotojo. Susitarime
aprasoma paslauga, paslaugos lygio jsipareigojimai ir vidiniy grupiy
paslaugy jsipareigojimai.

Gebéjimy ir procesy visuma paslaugy teikéjo veikloms ir istekliams
nukreipti ir valdyti projektuojant, keiciant, teikiant ir gerinant paslaugas,
siekiant jvykdyti reikalavimus paslaugai.
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Paslaugy vadybos sistema Vadybos sistema (procesy ir organizaciniy priemoniy rinkinys), skirta
paslaugy teikéjo vykdomoms paslaugy valdymo veikloms nukreipti ir
valdyti

Paslaugos komponenté Atskiras paslaugos vienetas, kuris kartu su kitais vienetais sudaro pilng
paslaugg, pvz. aparatiné jranga, programiné jranga, dokumentacija,
procesai.

PASTABA Paslaugos komponentas gali biiti sudarytas is vieno ar daugiau
konfiglracijos elementy.

Procesas Veikly seka, kuri leidZia pasiekti uzsibréztus tikslus.

2.1 Projekto tikslai

Siekdamas efektyvaus IT valdymo VLK numato jsigyti NAT IS modernizavimo ir priezitros paslaugas.
Orientuojantis j tai projektui keliami atitinkami tikslai:

e Tikslas Nr.1 - patobulinti esamus IT paslaugy valdymo procesus pagal pateiktas jy tobulinimo
rekomendacijas, jskaitant procesy zemélapius ir jy tvarky aprasus;

e Tikslas Nr.2 - pagerinti teikiamy IT paslaugy kokybe jdiegtomis automatinémis isoriniy ir vidiniy
paslaugy lygio jsipareigojimy stebéjimo ir kontrolés priemonémis

e Tikslas Nr.3 - uztikrinti didesnj darbuotojy, prizitrinciy paslaugy teikimga, darbo su informacine
sistema skaiciy ir patenkinti jy darbo su informacine sistema ltkescius, jskaitant patogias ir lengvai
suvokiamas sgsajas, ataskaitas ir grafinj informacijos vaizdavimg;

e Tikslas Nr.4 - turéti visas butinas ISO 20000 ir saugos incidenty valdymo ataskaitas;

e Tikslas Nr.5 - pagerinti VLK IT teikiamy paslaugy kokybe jy naudotojams, suteikiant galimybe dirbti
su paslaugy valdymo informacine sistema jvairiuose jrenginiuose, jvairiose narsyklése ir el. pastu;

e Tikslas Nr.6 - uztikrinti patogia automatizuojamy procesy stebéjimo ir valdymo kontrole, jskaitant ir
grafinj veiklos kokybés rodikliy atvaizdavimg;

e Tikslas Nr.7 - uzsitikrinti stabily sistemos ir sgsajy darbg; savalaikj klaidy taisymg ir reikiama
pagalbg sistemos naudojimo ir modernizavimo klausimais sutarties vykdymo metu;

e Tikslas Nr.8 - palengvinti sutarciy su paslaugy teikéjais vykdyma, jdiegiant automating sutartyse
numatyty paslaugy teikimo laiky stebéseng ir ataskaity pagal nurodytus sutartyje laikus generavima

e Tikslas Nr.9 - aprasyti ir jdiegti procesus visai VLK naudojamai IT teikiamy paslaugy infrastruktarai,
sisteminei kompiuterinei (techninei) jrangai, identifikuoti paslaugas ir SLA.

2.2 Projekto valdymo planas
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2.3  Kokybés valdymo planas
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2.4 Projekto etapai

il
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2.5 Projekto organizacija ir ekspertai
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2.6 Projekto eksperty komanda
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2.7 Detalus eksperty indélis apraSomas detalizuojant projekto etapy darbus sk. 2.9 ,Planas -
grafikas

2.8 Procesy diegimo metodologija, orientuota j projekto specifika

2.9 Zmoniy istekliy naudojimo optimizavimas
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2.10.5.1 Alternatyvos dél vélavimo ar darby persidengimo

2.11 Darbams atlikti reikalingi istekliai

29
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1. Jvadas

Siame dokumente pateiktas Naudotojy aptarnavimo tarnybos informacinés sistemos modernizavimo ir
priezitiros paslaugy projekto tiksly suvokimo bei projekto vykdymo koncepcijos aprasymas. Rengiant
dokumentg buvo remiamasi:

e Konkurso dokumentais;

e ,Techniniy sglygy” dokumente 2.2 punkte pateiktais perkamy paslaugy tikslais;

e  Techniniy saglygy” dokumento 3.12 punkte pateiktais Informaciniy technologijy paslaugy valdymo
aprasais ir metodika;

e ITIL geriausiomis praktikomis;

e UAB ,Marval Baltic” specialisty ilgamete patirtimi diegiant IT paslaugy vadybos sistemas Lietuvos
valstybiniame sektoriuje, pvz. ,Sodra“, Informacijos ir rysiy departamente prie Vidaus reikaly
ministerijos, Muitinés departamente.

Esama situacija:

Siuo metu Valstybineés ligoniy kasos IT pagalbos tarnybos informacine sistema sudaro duomeny bazés ir
juose kaupiami bei tvarkomi duomenys. Sistema pavadinta Naudotojy Aptarnavimo Tarnybos informaciné
sistema (NAT IS ) ir skirta centralizuotai valdyti visus VLK valdomy informaciniy sistemy incidentus,
problemas, pakeitimus, konfigliracijas ir versijas. Sistemos valdytoja yra VLK, o sistemos naudotojai yra VLK
ir Vilniaus, Kauno, Klaipédos, Siauliy bei Panevézio teritorinés ligoniy kasos (TLK) bei asmens sveikatos
prieziiiros jstaigy darbuotojai. Esant techninei problemai Naudotojams yra sudaryta galimybé registruoti
incidenta j vieng centralizuotg VLK pagalbos tarnyba. Sistema naudojasi apie 1400 naudotojy. Sistemos
licencija neriboja naudotojy skaiciaus ir prieinama visiems registruotiems vartotojams visg para, 7 dienas
per savaite. Naudotojai identifikuojami taikant aktyviy katalogy sistemg (angl. active directory). Asmens
sveikatos prieziiiros jstaigy darbuotojai prisijungia prie minétos informacinés sistemos naudodami VPN
technologijas. Sistemos funkcine struktiirg sudaro paslaugy lygio valdymo, sgranky valdymo ir pakeitimy
bei diegimy valdymo moduliai. Tai vidaus administravimo sistema veikianti nuo 2012 mety, sukurta CA
Service Desk Manager (CA SDM) programinés jrangos pagrindu, nebeturinti palaikymo (garantinio
aptarnavimo), nebeatitinkanti IT sistemy plétros poreikiy ir reikalaujanti modernizavimo darby.

2. Terminaiir apibrézimai

Incidentas Neplanuotas paslaugos teikimo pertrikis, jos kokybés sumazéjimas arba

neigiamos jtakos galintis turéti jvykis, dar nepadares poveikio teikiamai
paslaugai.

IT Informacinés technologijos

ITIL Paslaugy valdymo teorija, orientuota j darbo optimizavima bei kokybés

uztikrinima informaciniy technologijy paslaugas teikianciose
organizacijose (angl. Information Technology Infrastructure Library)

IT paslaugy valdymo Programiné jranga, naudojama IT paslaugy teikimo ir IT darbo
sistema organizavimui bei automatizavimui.
Keitimas Tam tikro konfigiiracijos elemento, galincio jtakoti ar jtakojancio

paslauga, pridéjimas, keitimas ar panaikinimas.
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Klasifikatorius

Kreipinys

Konfigiracijos elementas
Konfigiracijos valdymo
duomeny bazé (angl. CMDB)
VLK

MSM

NAT IS

Paslauga

Paslaugos lygio susitarimas
(SLA)

Paslaugy valdymas

Paslaugy vadybos sistema

Paslaugos komponenté

Procesas

KONFIDENCIALU

IT paslaugy valdymo sistemos laukas, naudojamas duomeny
klasifikavimui, pvz. tipas, veikla, sprendimas, priezastis.

Tam tikro tipo paslaugos naudotojo paklausimas, pvz., uzklausa,
incidentas, keitimas.

Elementas, kuris teikiant paslauga ar paslaugas turi bati kontroliuojamas.
Bet kuris infrastruktiiros komponentas, reikalingas paslaugos teikimui.
Duomeny saugykla konfigtracijos

Valstybiné ligoniy kasa prie Sveikatos apsaugos ministerijos

,Marval Service Management” IT paslaugy valdymo sistema.

Naudotojy aptarnavimo tarnybos informaciné sistema.

Priemoneé suteikianti paslaugos naudotojui verte, pateikiant paslaugos
naudotojui pageidaujamus rezultatus.

Susitarimas tarp Paslaugos teikéjo ir Paslaugos naudotojo. Susitarime
aprasoma paslauga, paslaugos lygio jsipareigojimai ir vidiniy grupiy
paslaugy jsipareigojimai.

Gebéjimy ir procesy visuma paslaugy teikéjo veikloms ir istekliams
nukreipti ir valdyti projektuojant, keiciant, teikiant ir gerinant paslaugas,
siekiant jvykdyti reikalavimus paslaugai.

Vadybos sistema (procesy ir organizaciniy priemoniy rinkinys), skirta
paslaugy teikéjo vykdomoms paslaugy valdymo veikloms nukreipti ir
valdyti

Atskiras paslaugos vienetas, kuris kartu su kitais vienetais sudaro pilng
paslauga, pvz. aparatiné jranga, programiné jranga, dokumentacija,
procesai.

PASTABA Paslaugos komponentas gali biti sudarytas is vieno ar daugiau
konfigliracijos elementy.

Veikly seka, kuri leidzia pasiekti uzsibréztus tikslus.

3. Projekto tiksly analizeé ir sillomos priemoneés
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4. Aplinkybés ir pokyciy jtaka vieSajame sektoriuje
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5. Poziuris j IT paslaugy valdymo sistemy diegimg
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5.1 Paslaugy teikimo apimtis
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6. Projekto jgyvendinimo koncepcija ir pagrindimas

6.1 Koncepcija ir projekto etapai
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6.2 Pasirinkto diegimo metodo pagrindimas
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6.3 Procesy diegimo metodologija, orientuota j projekto specifika
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1. Jvadas

Siame dokumente pateiktas Naudotojy aptarnavimo tarnybos informacinés sistemos modernizavimo ir

KONFIDENCIALU

priezitiros paslaugy projekto paslaugy teikimo metodai. Rengiant dokumentg buvo remiamasi:

e Konkurso dokumentais;

e, Techniniy sglygy” dokumente 2.2 punkte pateiktais perkamy paslaugy tikslais;

e ,Techniniy salygy” dokumento 3.12 punkte pateiktais Informaciniy technologijy paslaugy

valdymo aprasais ir metodika;

e [TIL geriausiomis praktikomis;

e UAB ,Marval Baltic” specialisty ilgamete patirtimi diegiant IT paslaugy vadybos sistemas Lietuvos
uje, pvz. ,Sodra“, Informacijos ir rysiy departamente prie Vidaus reikaly

valstybiniame sektori

ministerijos, Muitinés departamente.

2. Terminaiir apibrézimai

Incidentas

ITIL

IT paslaugy valdymo
sistema
Keitimas

Klasifikatorius
Kreipinys
Konfigiracijos elementas

Konfigaracijos valdymo
duomeny bazé (angl. CMDB)
VLK

MSM

NAT IS

Paslauga

Paslaugos lygio susitarimas
(SLA)

Neplanuotas paslaugos teikimo pertrikis, jos kokybés sumazéjimas arba
neigiamos jtakos galintis tureti jvykis, dar nepadares poveikio teikiamai
paslaugai.

Informacinés technologijos

Paslaugy valdymo teorija, orientuota j darbo optimizavima bei kokybés
uztikrinima informaciniy technologijy paslaugas teikianciose
organizacijose (angl. Information Technology Infrastructure Library)
Programiné jranga, naudojama IT paslaugy teikimo ir IT darbo
organizavimui bei automatizavimui.

Tam tikro konfigiiracijos elemento, galincio jtakoti ar jtakojancio
paslauga, pridéjimas, keitimas ar panaikinimas.

IT paslaugy valdymo sistemos laukas, naudojamas duomeny
klasifikavimui, pvz. tipas, veikla, sprendimas, priezastis.

Tam tikro tipo paslaugos naudotojo paklausimas, pvz., uzklausa,
incidentas, keitimas.

Elementas, kuris teikiant paslaugg ar paslaugas turi bati kontroliuojamas.
Bet kuris infrastruktiiros komponentas, reikalingas paslaugos teikimui.
Duomeny saugykla konfigtracijos

Valstybiné ligoniy kasa prie Sveikatos apsaugos ministerijos

,Marval Service Management” IT paslaugy valdymo sistema.
Naudotojy aptarnavimo tarnybos informaciné sistema.

Priemoneé suteikianti paslaugos naudotojui verteg, pateikiant paslaugos
naudotojui pageidaujamus rezultatus.

Susitarimas tarp Paslaugos teikéjo ir Paslaugos naudotojo. Susitarime
aprasoma paslauga, paslaugos lygio jsipareigojimai ir vidiniy grupiy
paslaugy jsipareigojimai.
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Paslaugy valdymas

Gebeéjimy ir procesy visuma paslaugy teikéjo veikloms ir istekliams
nukreipti ir valdyti projektuojant, keiciant, teikiant ir gerinant paslaugas,
siekiant jvykdyti reikalavimus paslaugai.

Paslaugy vadybos sistema

Vadybos sistema (procesy ir organizaciniy priemoniy rinkinys), skirta
paslaugy teikéjo vykdomoms paslaugy valdymo veikloms nukreipti ir
valdyti

Paslaugos komponentas

Atskiras paslaugos vienetas, kuris kartu su kitais vienetais sudaro pilng
paslaugg, pvz. aparatiné jranga, programiné jranga, dokumentacija,
procesai.

PASTABA Paslaugos komponentas gali bati sudarytas is vieno ar daugiau
konfigtiracijos elementy.

Procesas

Veikly seka, kuri leidzia pasiekti uzsibréztus tikslus.

3. Paslaugy teikimo apimtis ir tvarka

J|
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4. Marval MSM sistemos funkciné architektara ir savybés

4.1 Marval MSM funkcinés savybés

4.1.1 Uzklausy valdymas
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Incidenty valdymas

4.1.2
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4.1.3 Paslaugy lygio valdymas

4.1.4  Tiekéjy valdymas
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4.1.5 Paslaugy ataskaitos
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4.1.6  Paslaugy turto ir konfiglracijos valdymas (CMDB)

4.1.7 Paslaugy portfelio valdymas
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4.1.8 Paslaugy katalogo valdymas

= m
\o)

Problemy valdymas

4.1.10 Keitimy valdymas
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4.1.11 Pasikartojanciy darby valdymas

4.1.12 Diegimy valdymas

4.1.13 Finansy valdymas




UAB “Marval Baltic” KONFIDENCIALU

4.1.14 Pajégumy valdymas

4.1.15 IT paslaugy testinumo valdymas

4.1.16 Prieinamumo valdymas ir prastovy registravimas

4.1.17 Sandélio valdymas (jskaitant islaidas ir dedamasias)

4.1.18 Savitarnos svetaine
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4.1.19 MSM mobili aplikacija (iOS ir Android)

4.1.20 Ziniy valdymas
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4.1.21 Laiko apskaita

4.1.22 Veiksmy sekos (workflow)

»
=
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JgldZiy matrica (Skills Matrix)

4.1.24 |vykiy valdymas
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4.1.25 Organizaciné struktira

4.1.26 Teisésirrolés
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4.1.27 Klienty pasitenkinimo apklausos

4.1.28 Pokalbiai (Chat)

4.1.29 Skelbimy lenta

4.1.30 Priminimai/ Eskalacijos
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4.1.31 Poveikio analizé

4.1.32 Pagalbiné informacija

4.1.33 Informavimas
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4.1.34 Nebuvimas darbe (Out of office)

5. Marval MSM sistemos licencijavimo tvarka

L 'ii|
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6. Paslaugy valdymo sistemos architektlra

6.1 Paslaugy valdymo sistemos infrastruktdra

6.1.1 Paslaugy valdymo sistemos aplinkos
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6.1.2  Paslaugy valdymo sistemos techniniai reikalavimai
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6.1.3 T paslaugy valdymo sistemos reikalavimai programinei jrangai
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6.1.4  Paslaugy valdymo sistemos kompiuterinio tinklo segmentavimas ir prieigy valdymas
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6.1.5 Paslaugy valdymo sistemos infrastruktirinio sprendimo riziky analizé
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6.2 Paslaugy valdymo sistemos aplikacijy lygio struktira

6.2.1 Paslaugy valdymo sistemos aplikacijy lygio elementai ir rySiai tarp jy
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6.2.2 Paslaugy valdymo sistemos aplikacijy lygio struktaros riziky analizé
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6.3 Apibendrinta paslaugy valdymo sistemos architektura

6.3.1 Darbinés aplinkos architektaros diagrama

6.3.2 Darbinés aplinkos tarnybiniy stociy specifikacijos
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6.3.3 Testavimo aplinkos architektros diagrama

6.3.4 Testavimo aplinkos tarnybiniy stociy specifikacija
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7. Paslaugy teikimo aprasymas

7.1 Diegimo paruoSiamyjy darby tvarka

7.2 MSM parengimo tvarka
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7.3 Procesy analizés atlikimo tvarka
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7.4  Sistemos testavimo darby tvarka
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7.5 Prieziaros paslaugos teikimo tvarka

7.5.1 Sutrikimy Salinimas (Incidenty valdymo procesas)
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7.5.2 Konsultacijy teikimas (Uzklausy valdymo procesas)

1 11N

7.5.3 Sistemos modifikavimas (Keitimy valdymo procesas)
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7.6  Sistemos atnaujinimo tvarka
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7.7 |taka eksploatuojamoms sistemoms
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7.8  Peréjimas nuo vienos prie kitos NAT IS

8. Paslaugy jvykdymo uztikrinimas
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