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Informacines visuomenes pletros komitetui
prie Susisiekimo ministerijos

DEKLARACIJA

2015 m. rugpjacio 31 d. Nr. LIT_P/0831-3
Vilnius

Tiekéjas UAB ,,ATEA* turi Klienty aptarnavimo tarnybg (angl. Service Desk), kuri tenkina

Siuos reikalavimus:

» perkancioji organizacija turés galimybe registruoti gedimy paraiSkas 24 val. per parg, 7

dienas per savaite iStisus metus, gauti patvirtinimus apie registruotg sutrikima;
« atitinka IT Paslaugy valdymo standarto ITIL keliamus reikalavimus ir rekomendacijas;

» tarnyba seks jrangos veiklos sutrikimy likvidavimo eiga, ir informuos perkanciajg
organizacija apie gedimy Salinimo laika, generuos ataskaitas;

» perkancioji organizacija tures galimybe naudoti vieng bendrg Klienty aptarnavimo tarnybos
telefono numer;j;

e internetinio portalo WEB sgsaja yra apsaugota SSL protokolu.

VieSai prieinamos pagalbos tarnybos, kurioje perkancCioji organizacija turi galimybe registruoti
kreipinius bei stebéti jy sprendimo busenas, internetinis adresas bei telefono numeris:

Internetinis prisijungimo adresas: https://service.atea.lt/helpdesk

Pagalbos tarnybos telefono numeriai:
Vidiniams jmonés klientams - vidinis nr. 153 arba miesto (8-5) 239 78 39
ISores klientams — nemokamas Nr. 8-800-76639.

Fakso Nr. (8-5) 239 78 31

Elektroninis pastas: service@atea.lt

UZsakymai registruojami telefonu, el. pastu, prisijungiant prie Help Desk programos.

Direktoriaus pavaduotojas Valdas Jusius

(Deklaracija teikianCio asmens (Parasas) (Vardas, pavarde)
pareigos)
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Vilnius

Laisvés pr. 3

04215 Vilnius

Tel. (8-5) 239 78 30
Faks. (8-5) 2397831

El. p. info@atea.lt

Siauliai

Ausros al. 15a
76299 Siauliai

Tel. (8-41) 52 52 12
Faks. (8-41) 525214

El. p. siauliai@atea.lt

Marijampolé
Kauno g. 15
68178 Marijampolé
Tel. (8-343) 519 14
Faks. (8-343) 92502

El.p. marijampole@atea.lt

Vilkaviskis

Gedimino g. 3

70125 Vilkaviskis
Tel. (8-342) 538 15
Faks. (8-342) 5 38 15

El.p. vilkaviskis@atea.lt

ATEA padaliniy sgrasas

Kaunas

Savanoriy pr. 178a
44150 Kaunas

Tel. (8-37) 40 00 40
Faks. (8-37) 400050

El. p. info@atea.lt
I

Panevézys

Nemuno g. 73

37355 Panevézys

Tel. (8-45) 58 31 77
Faks. (8-45) 583176
El.p. panevezys@atea.lt

Jonava

Vasario 16-0sios g. 1
55171 Jonava

Tel. (8-349) 5 44 72, 51500

El.p. jonava@atea.lt

Klaipéda

Pilies g. 8

92294 Klaipéda
Tel. (8-46) 39 72 83
Faks. (8-46) 397286

El.p. klaipeda@atea.It

Alytus

Naujoji g. 3

62119 Alytus

Tel. (8-315) 7 33 29, 73309
Faks. (8-315) 73309

El.p. alytus@atea.lt

MaZeikiai

Respublikos g. 27
89224 MaZeikiali

Tel. (8-443) 2 50 55
Faks. (8-443) 2 50 55
El.p. mazeikiai @atea.|t
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1. Informacinés sistemos HelpDesk aprasymas

UAB ,,ATEA®, teikdama informaciniy sistemy aptarnavimo paslaugas, sukiiré aptarnavimo tinkla,
kuris uztikrina vienodg paslaugos teikimo lygj visoje Lietuvoje. Tai yra ypac aktualu tiems miisy Klientams,
kurie turi daug filialy. UAB ,,ATEA* aptarnavimo struktiira sukurta, remiantis pasauliniais standartais ir
rekomendacijomis (ITIL, ITSM) ir yra nuolat tobulinama, atsizvelgiant j Klienty poreikius.

IT serviso tarnybos neatskiriama dalis yra HelpDesk. Tai yra visy pirma organizaciné struktiira, kuri
teikia paslaugas Klientams, prisitaikant prie jy poreikiy.

HelpDesk uztikrina visy incidenty ir prekiy uZzsakymy registravima, priskyrimg vykdytojams,
vykdymo eigos kontrole, ataskaity ir i§vady apie silpnas vietas teikima. Si informacija yra reikalinga jmoniy
vadovams, kad matyti, kaip efektyviai yra panaudojamos investicijos, IT padaliniy vadovams, kurie mato,
kurias veiklos sritis reikia stiprinti ir vartotojams kurie gauna informacija, kaip yra sprendziami jiems iskile
incidentai.

Klientui teikiamos aptarnavimo paslaugos yra apibréziamos aptarnavimo sutartyje, taikant
vadinamajj SLA (Service Level Agreement) modelj. Skirtingiems incidentams ir skirtingiems aptarnavimo
taSkams gali buti taikomi skirtingi prioritetai, priklausomai nuo incidento svarbumo vartotojui (Urgency) ir
jo sukeliamo poveikio Kliento verslui (Impact). Aptarnavimo prioritetai yra suderinami tarp Kliento ir
paslaugy teikéjo, ruoSiant aptarnavimo sutartj. Klientas pats pasirenka pageidaujama aptarnavimo lygj ir
prioritetus, tokiu biidu optimizuodamas savo kastus.

Prekiy uzsakymai realizuoti e—parduotuvés principu. Klientas renkasi prekes i§ saraso, kuris tam
klientui numatytas prekiy tiekimo sutartyje. Patvirtinus prekiy uzsakyma, jis matomas bendrame uzsakymy
sarase kartu su paslaugy uzsakymais. Klientas bet kuriuo momentu gali gauti ataskaitas pasirinktu pjuviu:
pagal pageidaujamg laikotarpj, filiala ar regiona ar preke. Ataskaitostaip pat pateikiamosir Excel formate,

Skirtingiems aptarnavimo taskams gali biiti numatytos skirtingos darbo valandos. Pavyzdziui, vieni
jrenginiai aptarnaujami darbo dienomis nuo 8:00 iki 17:00, o kiti nuo 18:00 iki 22:00 arba visa parg. Taip
pat galima numatyti, kad darbai vykdomi tik darbo dienomis arba savaitgaliais, Svenéiy dienomis.

Pagrindinis IT serviso tarnybos instrumentas yra HelpDesk aplikacija. Miisy naudojama HelpDesk
aplikacija uztikrina bet kokj pageidaujama SLA skaiCiy vienoje sutartyje. Kitaip sakant, Klientas gali
pasirinkti serveriy aptarnavimui vieng prioriteta, VIP vartotojams kitg prioriteta, skirtingus prioritetus
bendro naudojimo ir asmeniniams spausdintuvamsiir t.t.

Kreipimosi j HelpDesk biidai yra patogiis Klientui. Klientas gali registruoti uzsakymus ir incidentus
Internetu, telefonu arba elektroniniu pastu. Priklausomai nuo nustatytos tvarkos Kliento jmonéje, uzsakymus
registruoti ir stebéti jy vykdymo eigg gali kiekvienas vartotojas, atsakingas kiekvieno filialo ar padalinio
darbuotojas ar vienas atsakingas asmuo visai jmonei.

HelpDesk vartotojo s3saja yra paprasta, todél registruoti uzsakymus gali vartotojas be auksto lygio
kompiuterinio apmokymo.

HelpDesk sistema prie§ pradedant aptarnavimg yra sukonfigliruojama pagal sutartyje numatytus
SLA. Registruojant uzsakyma, reakcijos ir jvykdymo laikai yra priskiriami automatiskai. Sistema skaiciuoja
laika, jvertinant SLA numatytas darbo valandas.

HelpDesk darbas organizuotas taip, kad mes galime priimti, registruoti ir peradresuoti Kliento
kreipinius kitoms aptarnaujan¢ioms jmonéms, pavyzdziui, tais atvejais, kai kazkurig specializuotg technine
ar programing jranga aptarnauja treCios Salys. Tokios sistemos privalumas kliento atzvilgiu yra tame, kad
skirtingoms incidenty sritims yra vienas kreipimosi taskas ir uztikrinima sutartyse numatyta aptarnavimo
lygio kontrolé
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2. HelpDesk veiklos schema

Zemiau pateikiama HelpDesk sistemos veiklos schema:

Flnfamawmas apia pmbmq%

Klientai . Operatonius
T Pranegimy Pranegimy 4
sluntimas siuntimas
Problemy registravimas,

Komunikavimas su klienty, fukiiatioss roblein| problemy analize,

nuvykimas pas klianta, analizavimo agantas sprendimy prigmimas
problemos iSsprendimas
o Problemy
Pranesimuy, enalize
siuntimas
Informavimas apie priskyrima

spresti problems bel visa su
problema susijusi informacija,
informavimas apie
problemos sprendimo eigy

Sistemos nustatymas,
+—operatoriaus ir koordinatonaus —e
furkcijos, pranesimy gavimas

ATEA  HelpDesk sistama

Administratorius

Sprendejai

Problemy biseny stebéjimas,
sprendéjy priskyrimas,
aperatoraus funkcijos,

pranesimy gavimas

Koordinatorius
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3. Prisijungimas, darbo seansasir atsijungimas nuo sistemos

Kiekvienam vartotojui sistemos administratorius suteikia prisijungimo vardg bei slaptazodj.
Atsivertus HelpDesk sistemos tinklapj vartotojas yra prasomas jvesti savo vartotojo vardg ir slaptazod;j:

Vartotojo wardas: |

SlaptaZodis: |

Prisijungti |

Prisijungimo langas

Neteisingai jvedus vartotojo varda ir/arba slaptazodj sistemos vartotojas bus apie tai informuotas
klaidos pranesimu:

Vartotojo vardas: I
SlaptaZodis: I
Prisijungti

Prisijungti nepavyko: blogas vartotojo vardas irfarba
slaptaZodis.

PraneSimas apie neteisingai jvesta vartotojo varda ir/arba slaptazodj

Po trijy neteisingy bandymy prisijungti prie sistemos bus uzblokuotas vartotojo prisijungimas. Tuo
atveju reikia kreiptis  sistemos administratoriy.

Vartotojo vardas: [test

SlaptaZodis: |

Prisijungti |

¥Yartotojas suspenduotas. Prasome kreiptis j sistemos
administratoriuy.

PraneSimas apie suspenduota vartotoja
PamirSus vartotojo varda ir/arba slaptazod] taip pat reikia kreiptis j sistemos administratoriy.

Teisingai jvedus vartotojo varda ir slaptazodj vartotojas bus prijungtas prie sistemos. Paprastai
pirmas rodomas langas yra ,Incidenty sgraSas®, kuriame rodomi visi §iuo metu uZregistruoti incidentai,
paslaugy uzsakymai bei problemos.

Prisijunges prie sistemos vartotojas gali naudotis sistema uzduotims vykdyti: registruoti incidentus,
juos analizuoti, keisti incidenty buisenas, spausdinti incidenty informacija, gauti ataskaitas.

Baigus darba vartotojas turi atsijungti nuo sistemos. Atsijungimas atlickamas paspaudus mygtuka
HAtsijungti®. Sis mygtukas randasi narSyklés lango deSiniajame virSutiniame kampe:

atsijungti N .
Atsijungimo nuo sistemos mygtukas
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4. Incidento registravimas

M9

Naujo incidento registravimas pasiekiamas per navigacijos meniu: ,,Incidentai —> ,,Registruoti®.

. Ataskaitos

'

Ty

Pagalba

» Incidenty sarasas | * Registruoti |

Pavadinimas:

Sritis: Incidenty sprendimas - r:;?lil Parinkti_
. ST : . ‘Standartinis (1-5) 8:30-17h 1h/8h/- =
Tipas: KDV incidentai - Prioritetas: ——
INC =«

Kliento HD — i = -
ot Skubumas: Paprastas -
numeris:

Turto —
numeris:

Kontaktinis —

el. pastas:
AEraé'?{mas:

AtSaukti | ISsaugoti |

Nauijo incidento registravimas

Priklausomai nuo to, kokia yra vartotojo rolé, yra rodomi jvedimo laukai. Paprastai vartotojo
prasoma jvesti incidento pavadinima, nurodyti jos sritj bei tipa, jvesti incidento apraSyma. Taip pat yra
galimybé prisegti byla, pasirinkti prioriteta (priklauso nuo sutarties), nurodyti papildoma kontaktinj el. pasta,
kuriam bus nusiysti informaciniai pranesimai, susij¢ su uzduotimi.

Jeigu vartotojui sistemoje yra priskirtos esybés, turincios paieskos atributus, galima registruojama
incidenta susieti su norima esybe (klientu, inventoriumi ar pan.). Sistema automatiSkai atvaizduoja esybés
paieskos atributy pavadinimus ir leidZia vykdyti esybés paieska paspaudus mygtuka ,,Paieska®.

Klientas

KIF:

Kliento filialas:
Klientas:

Vartotojo esybés paieskos atributai

Paspaudus mygtuka ,,Paieska” bus uzkraunamas esybiy sgrasas su filtru. Esybiy lentel¢je yra
stulpelis, kurio eilutése yra aktyvios nuorodos pavadinimu ,,Pasirinkti“. Suradus norimg esybe ir paspaudus
nuoroda ,,Pasirinkti“ vartotojui bus grazinamas incidento registravimo langas su priskirta esybe.
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| MNaujas jraZas H

Eksportuoti j Excel

KIF: | Kliento filialas: I
Kliento filialas

Pasirinkti 0005354
Fasirinkti 01052785

kﬁlientas:l ! Filtruoti |

VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMG FONDO VALDYBOS PLUNGES RAJON
LIETUYOS KARIUOMENE, CEMNTRINIS POLIGONAS

Esybiy paieskos filtras bei lentelé

Surasti norimg esybe galima pasinaudojus filtru, kuris leidzia esybes filtruoti pagal paieskos
atributus.

Kad naujas incidentas bity i$saugotas ir tapty matomas sistemos vartotojams, reikia paspausti
mygtuka ,,ISsaugoti®.

Jeigu norima atSaukti incidento registravima, reikia paspausti mygtuka ,,AtSaukti®.
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5. Incidenty sarasas

Incidenty sarasas rodomas tik prisijungus prie sistemos. Taip pat incidenty sgrasa galima pasiekti
per navigacijos meniu ,Incidentai —> | Incidenty sarasas®.

Pagalba Ataskaitos  Vartotojai
X >

x

= Incidenty sarafas | * Registruoti}

Incidenty sgrasas

Data nuo: v'l Kompanija: # Sodra, VI - Regionas: [Pasirinkite kompanijg] -
Data iki: Filialas: [Pasirinkite kompanijg] - Padalinys: [Pasirinkite kompanijal -
Vykdytojas:  [Visi vyldytojai] » Vykdytojo vietos kodas: [Visi kodai] -
Incidento nr.: = Slépti sprendiiamus [ragus Slépti uZzdarytus ragus
Kliento HD nr.: & Rodyti problemas
Isvalyti filtrg | Filtruoti Eksportuoti j Excel
o =5 5 Pabaigos i 7 i e S = y
Nr. Kategorija UZregistruota Jaikas Iregistravo Kompanija Filialas Pavadinimas  Prioritetas Bisena Vykdytojas
VSDFV i . . o
2012-04-04 [2012-04-08 Fungs, (iabsaias |HeerlostonniRellkalingas, | |Bleplaatadnicyj oo o
75384 SRQ onamar 5 mediiagy eksploatacinés|medgiagy BT
11:18 11:18 VI pensijy sk. L = fy s uZregistruotas
(A) tiekimas medZiagos: tiekimas
VSDFV
Siauliy PC ir . lrangas - "
e T 2012-04-04 |2012-04-06 deil # Sodra, e iFeri spausdintuve |gedimas B,C |Susisiekta su |Anatolijus
09:54 09:55 S L 2 ﬂaflis L pe.rlle_]us gedimas lygio klientu Martinkus
Radviliskio prieidra i
=k. (B) skyriuosa

Incidenty sarasas

Incidenty saraSe yra rodomi Sie stulpeliai: numeris, uzregistravimo data, kas uzregistravo, incidento
sprendimo pabaigos laikas (paskaiciuotas), incidento pavadinimas, incidento sritis, prioritetas, biisena,

priskirtas vykdytojas.
Incidenty sarasas yra automatiskai atnaujinamas kas 60 sekundziy.

Vir$ incidenty saraSo yra filtras, kurio pagalba galima atrinkti norima incidenty sarasa — paga
incidenty biisena, sritj, uzregistravimo laiko intervala — bei slépti uzdarytus incidentus. Pagal nutyléjima
uzdaryti incidentai nerodomi sarase . Incidenty sarasa galima eksportuoti | Microsoft Excel programa.
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6. Incidento perziiiréjimas, jo biiseny keitimas, komentavimas

Incidenty sarase paspaudus ant incidento numerio bus atverstas incidento perziiiréjimo langas. Jame
pateikiama visa informacija apie incidenta: pavadinimas, numeris, sritis, tipas, registracijos laikas,
numatomas i$sprendimo laikas, darby eiga, registracijos regionas, registracijos miestas, registracijos filialas,
registruotojo vardas bei pavardé, priskirto incidento sprendéjo vardas bei pavardé, incidento apraSymas,
incidento komentary sarasas bei biiseny istorija.

Iraso perzidra

Pavadinimas: testinis incidentas
MNumeris: 753587
Kliento HD numeris:
Turto numeris:
Sritis: [rangos perkélimas IMAC
Kompanija: £ATEA, UAB
Regionas: £ AFT
Filialas: L3

Filialo adresas: Laisves pr. 3

Registracijos laikas: 2012-04-04 11:33

Numatomas issprendimo
laikas:

Prioritetas: Planiniai darbai 4¢h/4h/3d.d.

Darby eiga: Viykdoma (UZsakymas
uZregistruotas)

Priregistravo: Test (TEST)

Priskirtas sprendéjas:

2012-04-09 08:33

Aprasymas:
incidento aprasymas

Incidento informacija

Naujas komentaras|
Prideti |
Susieti su... |

Incidento atnaujinimo prieZastis: Atnaujinti | UZdaryti
Naujas failas: Siysti |

Istorija ir komentarai:
Laikas Vardas Pavardé Bisena arba komentaras

2012-01-09 14:26/Darius |Pogkus (LIT_TETRA) UzZzakymas [vykdytas
2012-01-09 14:25Darius |Pogkus (LIT_TETRA) (] Pradéta spresti
2012-01-09 13:19|Rasa  |Balidnaite (ADM_APT)|=] testas

2012-01-09 13:18/Rasa |BalCidnaite (ADM_AFT) |E| UZsakymas uZregistruotas

Siysti komentara el. pastu: ] registratoriui Dsprendéjui [ kontaktiniam asmeniui

Atgal | Spausdinti I

Irasius komentara, galima pasirinkti, kas jj turi gauti: uzregistraves asmuo, sprendéjas, papildomas/—
mi kontaktiniai asmenys (kelis el. adresus atskiriame kabliataskiu) ir paspaudziame ,,Pridéti“.

Siysti komentara el. pastu: O registratoriui Dsprendéjui | kontaktiniam asmeniui




ATCRA

7. Ataskaitos

Ataskaitos yra pasiekiamios per navigacijos meniu punktg ,,Ataskaitos* —> ,,Excel ataskaita“.
Ataskaita yra sgrasas visy incidenty, uzZregistruoty sistemoje. Ataskaita galima filtruoti pagal ataskaitos
generavimo laikotarpj, incidento sritj, uzregistravusj incidenta asmenj/padalinj, incidento iSsprendima
pavéluotai/nepavéluotai, incidento esybiy paieskos parametrus.

Ataskaita formuojama nustacius norimg filtrg ir paspaudus mygtuka ,,Filtruoti®.

Ataskaitg taip pat galima eksportuoti j Microsoft Excel programg — reikia nustatyti norima filtra ir
paspausti mygtuka ,,Eksportuoti j Excel“. Eksportavimo j Microsoft Excel programg galimybe nustato
sistemos administratorius.

Pateikiami Sie statistiniai rodikliai:
e kiek iS viso yra jvesta vartotojo esybiy;
e kiek iS viso uzregistruota incidenty;
e kiek incidenty jvykdyta laiku;
e kiek incidenty yra vykdoma Siuo metu;
e kiek incidenty yra pavéluota jvykdyti;
e kiek incidenty yra pavéluota jvykdyti dél pateisinamy priezasciy;
e koksyrapaslaugosteikimo lygis,

e kiek i$ viso sugaista laiko spresti incidentus;

Paslaugos (incidenty sprendimo) teikimo lygis yra laiku iSspresty incidenty skaicius, isSreikstas
procentine iSraiSka, pagal visa incidenty kiek].
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8. Klienty rolés

Kliento rolés HelpDesk sistemoje:

e Kliento administratorius (mato visy filialy incidentus, taip pat mato ,,Vartotojai“ —> , Vartotojy
sarasas®, kuriame gali koreguoti, kurti vartotojo prisijungima prie sistemos)

o Kiliento koordinatorius (mato tik savo filialo incidentus)
e Kliento operatorius (mato tik savo uzregistruotus incidentus)
¢ Kliento regiono koordinatorius (mato tik savo regiono filialy incidentus)

e Sprendéjas (mato tik jam priskirtus incidentus)

Kiekvienai rolei nurodomas galimybés bei nustatomos teisés pagal atsizvelgus j individualius
Kliento poreikius.




	3.1.11 UAB ATEA Help Desk deklaracija ir padalinių sąrašas Konfidencialu.pdf (p.1-2)
	3.2.8. HelpDesk aprašymas KONFIDENCIALU2.pdf (p.3-13)

