MYKOLO ROMERIO UNIVERSITETAS

EKONOMIKOS IR VERSLO FAKULTETAS

EKONOMIKOS INSTITUTAS

RASA ANDRIJAUSKAITE

BANKO INFORMACIJOS LOGISTIKOS SISTEMOS
VERTINIMAS

Magistro baigiamasis darbas

Vadoveé:

Prof. dr. Asta Valackiené

VILNIUS, 2019



MYKOLO ROMERIO UNIVERSITETAS

EKONOMIKOS IR VERSLO FAKULTETAS

EKONOMIKOS INSTITUTAS

BANKO INFORMACIJOS LOGISTIKOS SISTEMOS
VERTINIMAS

Logistikos vadybos magistro baigiamasis darbas

Studijy programa 621N20025

Vadové
prof. dr. Asta Valackiené
2019-12-13
Recenzentas Atliko
LVAvmnsl16-1 gr. Stud.
2019-12-13 R.Andrijauskaité
2019-12-13

VILNIUS, 2019



TURINYS
LENTELIU SARASAS ... essesesssssessssssessssessssessssessessssesessessssessssess sosssassesnens 5
PAVETKSLU SARASAS.....coiviieereressesssesssessssesssessssessssesssssssessssesssesssssssessssessssesssosens 6
SANTRUMPU IR TERMINU SARASAS......oouererrncrnnesssesesessssessssssesssessssessssessesens 8
| TN 0N JE OO 12
1. BANKO INFORMACIJOS LOGISTIKOS SISTEMOS TEORIJA.........cccieee. 15
1.1. LogistiKos SIStEMOS SAMPIALa........ccoiueiiiiiiiieeiie et 15
1.2. Informacijos 10gistikos KONCEPCIJA.......cccuiiiiiiiiiiiie e 19

1.3. Informacijos logistika ir debesy kompiuterija.......ccceeeeeervrnreessrnnriinininininnnnn. 32
1.4. Banko IT paslaugy centro paslaugy valdymo metodikos standartai.............35
1.4.1. IT infrastruktiiros bibliotekos (ITIL) apibrézimas ir aktualumas......36
1.4.1.1. ITIL metodikos raida: versiju (V3 ir V4) lyginamoji analizé...39

1.4.1.2. ITIL metodiKOS ProCeSal.ceeceereeeeeerearenrenesaasensceasansacacannns 44

1.4.2. COBIT metodika: raida, moduliai, ProCesSai.....cceeeeeeteerensesenacanse 50

1.4.3. Tarptautinés standarty organizacijos ISO 9001:2015 kokybés

valdymo sistemu standarty apzZvalga.................ccccoeiiiiiiiiii i 58

2. BANKO INFORMACIJOS LOGISTIKOS SISTEMOS TYRIMO

METODOLOGIJIA. ..ottt b e et shbe et eesbe e e b e e nneennbe e 62
3. BANKO INFORMACIJOS LOGISTIKOS SISTEMOS ANALIZE........................ 66
3.1. Banko IT paslaugy centro pristatymas.....cce....c.oooovviiiiiiiiniiiiieniiiie e 66

3.2. Banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos vertinimas........ 67



3.2.1. ,,ServiceNow* platforma..........cccccoovviiiie i 68
3.2.2. “ServiceNow” platforma “Danske bank” banko IT paslauguy centre.69
3.3. Pusiau struktiirizuoto interviu duomeny analizé ir interpretacija................ 71

3.4. IT Paslaugy centro informacijos logistikos sistemos vertinimo modelis.......86

TRAZLN ) YO TSR 023 10) 57417 0N COU SR 88
LITERATIURA oo e e e e, 89
ANOTACIJA LIETUVIU IR ANGLU KALBOMIS...uuceueiiiiiiiiieiee oo 96

SANTRAUKA LIETUVIU KALBA......iittnnntniiiiiiiciieenie e 9O
SUMMARY Lttt b e e e anr e 100

PRIEDAI



LENTELES

1 lentelé. Teoriné matrica, iliustruojanti programinés jirangos kiirimo, akademinés

aplinkos ir automobiliy tiekéju pramonés §akos saveika.................cociiniiiin e, 29
2 lentelé. ITIL metodikos 3 ir 4 versijos pagrindiniai principai.............ccccccooeiiiinnnnen, 43
3 lentelé. ITIL V3ir ITIL 4 paslaugy projektavimo principai..............cccoooeiiinnnnnn 43

4 lentelé. Banko IT paslaugy centro komandy pusiau struktiirizuoto interviu kokybinio

turinio (angly k. Content) analize................ccoovveiieiii e i e e 77

5 lentelé. Duomeny trianguliavimas, apibendrinant pusiau struktirizuoto interviu

kokybinio turinio duomeny analize.................ccooiiiiiiiiiiniici 80



PAVEIKSLAI
1 paveikslas. Bendroji 10giStikKOS SISTEMAL..........ccccueiuieiiieiie e 12
2 paveikslas. Logistikos sistemos dekompozicija........ccccovvviniiiiiiiiiiniiiieiieinnnenns 14
3 paveikslas. Informacijos 1ogistikos tiKSIAl...........ccccvevieiiiiiiiie e 16
4 paveikslas. Informacijos logistikos aspektal............ccccoeeiiiiiinie i 20
5 paveikslas. Pagrindiniai informacijos logistikos nagrinéjami objektai.........cccceueeune.. 20
6 paveikslas. Informacijos logistikos sistemos fUNKCIJOS...........cccccovvveriieiieenie e 22

7 paveikslas. Imonés, naudojancios debesy kompiuterijos paslaugas Europos

Sajungoje ir Lietuvoje (2014 ir 2018 mety rezultatai).................ccceceeevvnieiice e, 31

8 paveikslas. Debesy kompiuterijos panaudojimo Europos Sajungos ir Lietuvos

jmonése paskirtys 2014 ir 2018 metais.............cccceoviiiiiiiiiiiiie e 32

9 paveikslas. IT paslaugas teikian¢ios IT jmonés, analizavusios didelius duomeny

kiekius: 2015, 2017 mety FeZUItatal.........ccccvvveiiieiie e 33
10 paveikslas. ITIL diegimo ZINgSMiai...................cecvueiiiiiiiiiicie e 36
11 paveikslas. ITIL MetodiKos raida..........cccccevveiieiiieiiie e 38
12 paveiklas.I T veiklos pasiskirstymas jmonéje (pagal ITIL 2 versija)................c......... 39
13 paveikslas. ITIL 4 paslaugy vertés granding...................ccccoooveiiiie i iiiee e 40
14 paveikslas. ITIL 4 (ketvirtosios versijos) praktiky kategorizacija............................. 46
15 paveikslas. COBIT Metodikos raida...........cccccviiiiiiiie i 48

16 paveikslas. COBIT 2019 MetodikoS SUd@tis.....cceerseessereserssresnsssansssassansssinearieennnnnnen .49

17 paveikslas. COBIT 2019 veikimo Modelis..........oocoviiiieeiiiiin e e 51



18 paveikslas. Kontrolés sistema ir jos KOmMPoNnentai.......ccceeeeueeneeenreeneenieeeiieesineennne. 55
19 paveikslas. 1SO 9001:2015 sertifikavimo ProCeSal.........ccuvueereeiieiienienseesieesiessennns 58
20 paveikslas. ,,Danske Bank“, A/S Lietuvos filialo apdovanojimai............................... 63

21 paveikslas. IT Paslaugy centro informacijos logistikos sistemos vertinimo

NYOD IS, .ottt et e e et e e e e e e e et e e eeeeeeee et aeeaeaere e —reeererr i —————— 86



SANTRUMPOS IR TERMINAI

IT (angly k. Information Technologies) — informacinés technologijos;
DGITL (angly k. Danske Bank Group IT Lithuania) — ,,Danske Bank* grupés IT paslaugy centras;
GSL (angly k. Global Service Lithuania) — ,,Danske Bank* Globaliy paslaugy centras;

ITSD (angly k. IT Service Desk) — Informaciniy technologijy pagalbos tarnyba; jmonés padalinys,

kompetentingai atstovaujantis kliento/darbuotojo interesus IT jmonés ar padalinio viduje;

Ziniy darbuotojai (angly k. Knowledge Workers) — darbuotojai, kuriy darbg sudaro informacijos

naudojimas ar tvarkymas;

ITIL (angly k. Information Technology Infrastructure Library) - paslaugy valdymo teorija, orientuota j

darbo optimizavimg bei kokybés uztikrinimg IT paslaugas teikianciose strukttrose;

COBIT (angly k. Control Objectives for Information and related Technology) — gerosios praktikos rinkinys,
padedantis organizacijoms siekti IT valdymui ir vadovavimui keliamy tiksly, t. y. sukurti optimalig verte
naudojant IT, iSlaikant pusiausvyrg tarp siekiamos naudos, optimalaus rizikos valdymo ir iStekliy

naudojimo;

ISO (angly k. International Standard Organization) - tarptautinés standarty organizacijos kokybés vadybos

sistemy standartai;

OGC (angly k. Office of Government Commerce) — Didziosios Britanijos vyriausybiné organizacija, kuriai

priklauso teisés j ITIL;

MOF (angly k. Microsoft Operations Framework) - Microsoft kompanijos procesy valdymo metodika,
skirta uZtikrinti kokybiSkam darbui su Microsoft programine jranga. Sukurta ITIL bei senesnés

metodologijos - Microsoft Solutions Framework pagrindu;

KPI (angly k. Key Performance Indicator) - svarbiausi nasumo rodikliai (arba KPI‘s) yra kiekybinis matas,
naudojamas norint atkreipti démesj | metrika, kuri itin svarbi siekiant verslo tiksly. KPI‘s naudingi ir tuo,
kad padeda komandai suprasti, kaip bus stebimas ir vertinamas progresas. Yra daug KPI‘s sudarymo biidy,

bet visi jie turi buti jvertinami, praktiski, pasiekiami ir suteikti kryptj [51];



CCTA (angly k. Central Computer and Telecommunications Agency) — Didziosios Britanijos centriné
kompiuteriy agentiira, kurioje prasidéjo ITIL kiirimas. Nuo 2000 mety agentiira tapo OGC vyriausybinés

organizacijos dalimi;

SVS (angly k. Service Value System) — ITIL 4 (ketvirtoje) versijoje pristatoma paslaugos vertés sistema,

kuri apraso kaip visi organizacijos komponentai ir veikla veikia kaip sistema, leidzianti sukurti verte;

SVC (angly k. Service Value Chain) — ITIL 4 (ketvirtoje) versijoje pristatomos paslaugos vertés sistemos
pagrindinis elementas — paslaugy vertés grandiné, kurioje apraSomos pagrindinés veiklos, reikalingos

kuriant ir pristatant produktus ir teikiant paslaugas, siekiant patenkinti paklausa;

ITSM (angly k. IT Service Management) — IT paslaugy valdymas arba kitaip kokybisky IT paslaugy,

atitinkanciy verslo poreikius, diegimas ir valdymas;

ISACA (angly k. Information Systems Audit and Control Association) — Tarptautiné informaciniy sistemy
valdymo ir audito asociacija, kuri orientuojasi j IT valdymg ir yra COBIT metodikos autoré;

COBIT (angly k. Control Objectives for Information and related Technology) — informaciniy ir susijusiy
technologijy kontrolés tikslai kitaip dar zinoma kaip IT valdymo ir kontrolés sistema, kuri nusako bendryjy

IT valdymo procesy rinkinj apibrézdama kiekvieng procesa;

ITAF (angly k. ISACA IT Assurance Framework) — ISACA sukurta informaciniy technologijy uztikrinimo
sistema, kuri teikia vieng Saltinj, per kurj IT audito ir uztikrinimo specialistai gali ieSkoti patarimy, tyrimy

strategijy ir procediiry, taip pat gauti audito ir uztikrinimo programas bei rengti efektyvias ataskaitas;

BMIS (angly k. Business Model for Information Security) — holistinis, j verslg orientuotas pozitris j
informacijos saugumo valdyma ir bendroji kalba apie informacijos saugumg ir verslo valdyma kalbant apie

informacijos apsauga;

Val IT 2.0 (angly k. Value from IT investments) — valdymo sistema, sudaryta i§ patariamyjy principy,

daugybés procesy ir gerosios praktikos, kuri pasitelkiama kuriant verslo verte i$ IT investicijy;

EGIT (angly k. Enterprise Governance of IT) — jmonés IT valdymas, kuris yra neatsicjama jmonés valdymo
dalis ir adresuoja jmoniy procesy apibrézima bei jgyvendinima taip pat struktiiras ir susijusius
mechanizmus, kurie jgalina tiek versla tiek IT Zzmones vykdyti savo pareigas palaikant verslo/IT suderinima

ir verslo vertés kiirimg pasitelkiant IT jgalintas verslo investicijas;
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IT silosas (angly k. IT silo) - Verslo vadybos ir informaciniy technologijy (IT) srityje silosas apibtidina bet
kokia valdymo sistema, kuri negali veikti su jokia kita sistema, tai reiSkia, kad ji uzdaryta nuo kity sistemy.

Silosai sukuria individualiy ir skirtingy sistemy aplinka organizacijoje;

ISO (angly k. International Organization for Standardization) — tarptautiné standartizacijos organizacija,
kurianti ir skelbianti tarptautinius standartus. Tarptautiniai standartai pateikia pasaulinés klasés gaminiy,

paslaugy ir sistemy specifikacijas siekiant uztikrinti kokybe, sauga bei efektyvuma;

Debesis arba debesu kompiuterija (angly k. cloud computing) - Papraséiau tariant, debesy kompiuterija
yra duomeny apdorojimo kompiuteriu paslaugy, jskaitant serverius, saugyklas, duomeny bazes, tinkly
kiirimg, programing jranga, analize ir zvalgybos duomenis, teikimas internetu (,,debesimi‘), kad buty galima
pasiiilyti greitesnes naujoves, lanksCius iSteklius ir masto ekonomijg. Paprastai mokama tik uz jmonés
naudojamas debesijos paslaugas, tai padeda sumazinti eksploatavimo iSlaidas, efektyviau valdyti

infrastruktiirg ir didinti jmonés apimtj, nes keiciasi jmonés verslo poreikiali;

Gartnerio tyrimy ir patariamoji jimoné (angly k. Gartner research and advisory company) — pirmaujanti
tyrimy ir patariamoji jmoné, teikianti jmonéms vadovams verslo jzvalgas, patarimus ir jrankius, reikalingus
siekiant jgyvendinti svarbius jmonés tikslus ir kurti rytojaus jmones. Sios jmonés teikiamose ataskaitose
pateikiamos jzvalgos apie pagrindines verslo ir technologijy tendencijas, kurios padés vadovui nenutolti ir

priimti protingesnius sprendimus jo vadovaujamai jmonei;

Konfigiiracijos valdymo duomeny bazé (angly k. CMDB — Configuration Management Database) — ITIL
duomeny bazé, kurig jmoné naudoja techninio inventoriaus ir programy informacijai saugoti. Si duomeny
baz¢ veikia kaip duomeny saugykla jmonéje, kurioje taip pat kaupiama informacija apie rySius tarp jmonés

turimy techniniy inventoriy;

ITAIT (angly k. IT4IT Reference Architecture) — informacine architektiira ir vertés grandine pagrjstas
veiklos modelis IT verslui valdyti. Jis naudoja vertés grandinés metods, kad sukurti funkcijy modelj, kurias

atlieka IT tam kad, padéty imonei nustatyti veiklas, kurios prisideda prie verslo konkurencingumo;

API (angly k. Application Programming Interface) — aplikacijy programavimo sasaja, kuri dar gali buti

apibréziama kaip kodas, kuris leidZia dvejoms programinéms jrangoms tarpusavyje komunikuoti;
FSA — Finansiniy sprendimy agentiira;

Informacijos ir komunikacijos technologijos (angly k. ICT - Information and Communication

Technologies) — technologijos, kurios suteikia prieiga prie informacijos per telekomunikacijas. Tai panasu
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1 IT, taciau daugiausiai démesio skiriama komunikacijos technologijoms. Tai apima interneta, belaidzius

tinklus, mobiliuosius ir kitas komunikacijos priemones;

Sistemos mokymosi metodas (angly k. Machine Learning) — duomeny analizés technika, mokanti

kompiuterius mokytis i§ patirties;
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IVADAS

Skaitmeninéms technologijoms ir tarptautinei komunikacijai nenuilstamai tobulé¢jant kartu Kinta ir
salygos sekmingam verslui vystyti ir konkurenciniam pranaSumui jgyti bei islaikyti. Kas buvo traktuojama
kaip sékmingas jmonés valdymo modelis padéjes igyti rinkos lyderio pozicija, nebiitinai iSliko nepakitgs
pragjus tam tikram kiekiui mety. Tuo tarpu logistikos reik§mé kaip niekad iSaugo, o sékmingas jos
plétojimas suteiké galimybe pirkéjui jsigyti preke ar paslaugg i§ bet kurio pasaulio krasto iSvengdamas
biitinybés vykti pas pardavéja norint jsigyti specifing preke ar paslaugg. Bitent s€ékmingai iSvystyta jmonés
logistika ir jos sistemy efektyvumas uztikrina, kad pagrindinis logistikos tikslas — Kliento poreikis gauti
kokybiska prek¢/paslaugg tinkamu laiku, uz patrauklig kaing yra jgyvendintas. [Saugusi ir nuolatos auganti
poreikiy patenkinimg ir svarbiausia, kaip informacijos gausg paversti pranaSumu vykdant veiklg jmonéje

pasitelkiant informacijos logistikg ir jos sistema.

Moksliné problema ir teorinis reikSmingumas. S¢kmingas jmonés produkcijos ar teikiamy
paslaugy paskirstymas, remiantis verslo praktika, yra lankséiai ir tikslingai funkcionuojanéios logistikos
sistemos pavyzdys. D. Bazaras (2005) teigia, kad sistemos lankstumo principas tai galimybé logistikos
informacijos sistemg lengvai modeliuoti, pertvarkyti, papildyti ir gebéjimas paciai sistemai apdoroti
besikei¢iancig informacijg. Aktyvy logistikos paslaugas teikianc¢iy jmoniy bendradarbiavima rodo did¢jantis
skaiCius jmoniy grupiy, kurios rinkose uzima toli grazu ne paskuting vietg taip jrodydamos savo vidiniy
logistikos sistemy svarbg ir sékmingg funkcionavimg. Skirtingas veiklas vykdancios jmonés jungiasi |
grupes ar tinklus ir taip pasiekia uzsibrézty bendry tiksly — atitikti ir patenkinti vartotojo/pirkéjo poreikius.
Jeigu logistikos sistemos nefunkcionuoja efektyviai tai signalizuoja blogi rezultatai (finansiniai ir ne tik),
iSauge kastai, produkcijos perteklius ar stygius ir kt. Informacijos logistikos iSaugusig svarba jrodo Vis
didéjanti informacijos reikSmé jmonése (Szmelter (2013); Sandkuhl (2015); Weiland (2019). P.
Orzekauskas (2009) déstydamas savo mintis apie augancig informacijos reikSme, Kuriai taip pat pritaria

autoré Altendorfer-Kaiser (2015), pateikia, jo manymu, pagrindines svarbos didéjimo prieZastis:

e Uzsakymo statuso, prekiy lokacijos, pristatymo laiko, krovimo dokumenty ir Kitos informacijos
vartotojui suteikimas yra biitinas logistikos vartotojo aptarnavimo elementas;
e ISsami ir patikima informacija logistikos grandinéje leidZia sumaZinti saugomy atsargy kiekj ir

sandéliavimo atsargas, nes sumaz¢ja paklausos neapibréZtumas;
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e Informacija padidina logistikos lankstuma, nes galima geriau numatyti kaip, kur ir kada panaudoti
turimus iSteklius, kad biity galima pasiekti pranasumg konkurenty atzvilgiu.

Iki Siol informacijos logistika buvo apibrézta kaip informacijos srautas, kuris lydi medziagy srauta,
taCiau nuolatinis technologijy tobuléjimas ir kiti veiksniai lémé, kad jmonés susidiiré su didziuliais kiekiais
informacijos, kurios laikui bégant tapo pertekliumi. Bandydamos atskirti svarbig informacijg i§ visos gausos
jmonés turéjo skirti daugiau laiko ir personalo istekliy, todél informacijos logistika ir jos sistemos tapo
esminiu jrankiu, veiklos sékmei pasiekti ir iSlaikyti. Autoriai Chaffe (2001), Haftor ir kt. (2011) rasydami
apie informacijos logistikg pabrézé informacijos tvarkymg ir prieinamumga ir jvardijo §io tipo logistika kaip
informacijg fiziniy prekiy logistiniy operacijy paslaugy reguliavimui ir tvarkymui arba informacijos kaip
fizinéms prekéms nepriklausancio produkto tvarkyma jskaitant duomeny rinkimg, atrankg, sutvarkyma,
sintezg ir paskirstyma tarp asmeny jmonés viduje ir tarp jmoniy. Sios logistikos tikslas — pasiekti pagerinta
svarbios verslo informacijos, kuri yra nepriklausoma nuo sistemos, prieinamumg. Kitas autorius, P.
Orzekauskas (2009) kalbédamas apie informacijos logistikg teigé, kad tai yra ,,logistikos sistema, kuri, be
jokiy i8im¢iy, apima visas logistikos risis ir jy grandis. Informacijos logistikos tikslas — Optimaliausias visy
logistikos sistemy (arba kiekvienos atskirai) kokybisko veikimo rezimo uztikrinimas ir koordinavimas. Sios
logistikos sistemos iSskirtiné funkcija — tai grjztamojo rysio uztikrinimas ne tik tarp atskiry logistikos
sistemy, bet ir tarp vartotojo bei visy logistikos sistemy ir jose veikianciy sudétiniy elementy, kad ir kokie
jie buty — Zmonés, kompiuterinés sistemos, programiné jranga ar kompiuteriniai tinklai.* K. Sandhuhl
(2015) savo publikacijoje konstatuoja faktg, kad jmonéms aktualios informacijos kiekis nuolatos tik auga,
nuo informacijos priklausancios operatyvinés uzduotys ir sprendimai tampa vis sudétingesni. Taigi, tiksli ir
lengvai prieinama informacija yra biitina sprendziant problemas, priimant sprendimus ir dirbant Ziniy
reikalaujantj darbg tad jmonés suvokia, kad informacijos perteklius tampa jmoniy problema. Siekiant spresti
Sig problema jmonéje turima informacijos logistikos sistema turi ne tik funkcionuoti efektyviai, bet ir

uztikrinti pazangy informacijos tiekimg, paSalinant nereikalingos informacijos pertekliy.

Darbo problema. Tik i§ dalies iSnagrinéta banko informacijos logistikos sistema turi biti tiriama
nuodugniau, o pacig sistemg reikia nuolatos tobulinti siekiant uztikrinti sistemos naujoviskumga atitinkant
naujausias tendencijas verslo srityje. Todél biitina analizuoti banko informacijos logistikos sistema Siame
magistro baigiamajame darbe, formuluojant tokius mokslinés problemos klausimus: Kaip, taikant ITIL,
COBIT, ISO metodikas yra vertinama banko informacijos logistikos sistema? Kokie banko informacijos

logistikos sistemos pagrindiniai privalumai ir tritkumai?

Darbo objektas — ,,Danske bank* banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistema.
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Darbo dalykas — ,,Danske bank* banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos vertinimas

pasitelkiant IT paslaugy valdymo metodikas.

Darbo tikslas — jvertinti ,,Danske bank* banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistema.

Darbo uZdaviniai:

1
2
3.
4

Pateikti teorinj informacijos logistikos sistemos koncepta;
Pristatyti informacijos logistikos sistemos metodikas sistemos efektyvumui ir saugumui uztikrinti;
Istirti ,,Danske Bank* banko informacijos logistikos sistema, jos privalumus ir trikumus;

Parengti banko informacijos logistikos sistemos vertinimo modelj.

Duomeny rinkimo metodai: moksliné literattiros analiz¢, antriniy statistiniy duomeny analizé, banko

vidiniai dokumentali, pusiau struktiirizuotas interviu.

Duomeny analizés metodai — kokybiné vidiniy jmonés dokumenty turinio (angly k. Content) analizé,

pusiau struktarizuoto interviu kokybinio turinio (angly k. Content) analizé ir interpretavimas bei kiekybiné

antriniy statistiniy duomeny analizé.
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1. BANKO INFORMACIJOS LOGISTIKOS SISTEMOS TEORIJA

Kiekvienoje jmonéje, kuri teikia tam tikras paslaugas ar vykdo prekybing veikla, funkcionuoja
informacijos logistika. Si logistika funkcionuoja kaip jungiamoji jmonés logistikos sistemy grandis, kurios
tikslas — uztikrinti ir koordinuoti optimaliausig kiekvienos arba visy logistikos sistemy veikimo rezimag.
Siuolaikinéms technologijoms nuolatos tobuléjant ir informacijos pertekliaus problemai jmonése ryskéjant,
informacijos logistikos reikSmé tik auga, kadangi prisitaikyti ir iSlaikyti pozicijg rinkoje gali biti tikras

iSbandymas kiekvienai jmonei.

1.1. Logistikos sistemos samprata

Imoniy veikly sritys yra labai placios ir skirtingos, tod¢l logistikos tipy, sistemy, grandziy yra
begalybé: gamybos jmonéje — gamybos logistikos sistema, prekiy ar produkcijos transportavimo versle —
transporto logistikos sistema ir t.t. Taciau yra logistikos sistema, kuri apima daugumg logistikos sistemy —
informacijos logistika. Si sistema turi i§skirting funkcija — uztikrinti griztamajj ry$j ne tik tarp jvairiy
logistikos sistemy, bet ir tarp vartotojo ir logistikos sistemy ir jose veikian¢iy sudétiniy elementy, kad ir kas
jie biity — zmonés, kompiuterinés sistemos, programiné jranga ar kompiuteriniai tinklai. Autoriai Azevedo
(2008), Al Salaimeh (2011), Haftor ir kt. (2011), Altendorfer-Kaiser (2015) teigia, kad Si logistika egzistuoja
visose jmonése, visuose jy veikly etapuose (gamyboje, sandéliavime, pakavime, transportavime,
informacijos ir atsargy valdyme) todé¢l ypac svarbu iSmanyti ne tik informacijos logistikos esme, bet ir jos
principus bei Sios logistikos sistemos terpes: informacija, Zinias ir jy virsmus jmonéje.

Norint aiSkiau suprasti logistikos sistemos koncepcija svarbu, visy pirma, apibrézti pacios logistikos
ir sistemos terminus. Mokslinéje literatiiroje galima rasti daugybe logistikos koncepcijos apibrézimy ir jie
visi turi panaSumy, nepaisant to, kad mokslininkai pateikia savus apibrézimus pasirinke skirtingus
nagringjimo objektus. Nors logistikos koncepcija pasizymi daugiareik$miskumu mokslininkai pateikia savo
bendra nuomong teigdami, kad logistika tai energijos, informacijos, darbo jégos, o ypac medziagy (zZaliavy,
produkty) srauto sistemy formavimas, valdymas ir derinimas tarpusavyje (Orzekauskas P.,2008, Meiduté
1.,2012, Zinkeviciute V., Vasiliauskas A.V., 2013, Rudzajs ir kt. (2014), Altendorfer-Kaiser S. (2015)).
Autorius D. Bazaras (2005), o véliau ir Rudzajs ir kt. (2014) kalbédami apie logistikg ja jvardija kaip

moksla, nagrin¢jantj materialiniy ir informaciniy srauto planavimo, organizavimo, valdymo ir kontrolés
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procesus erdvéje ir laike nuo jy pirminio Saltinio iki galutinio vartotojo. Autorius taip pat nagrinéja sistema
ir apibrézia ja kaip darny, funkcionaly tarpusavyje susijusiy elementy santykj. Sistema funkcionuoja
nustatytam tikslui ir yra susieta vienos sistemos idéjos. Taip pat, kiekviena sistema gali buti kitos sistemos
dalis. M. Bugakovas (2006) pateikia kitg sistemos apibréztj teigdamas, kad sistema - tam tikra tvarka
sujungty komponenty visuma, kuriuos veikia vienijanti sistema. Pasalinus bent vieng komponentg keiciasi
pacios sistemos veikimas. Logistikos sistema galima apibrézti kaip visy veikly planavimo ir koordinavimo
procesa, apimantj materialiyjy srauty jud€jima, turint minimaliy bendryjy iSlaidy, kartu uztikrinant ir normag
klienty aptarnavimo lygj (Meiduté (2012); Lendholt ir kt., (2012)), taciau autoré I. Meiduté patikslina, kad
yra daugybé logistikos sistemos traktuociy, pavyzdziui: ,, Logistikos sistema — tai lengvai prisitaikanti
dvikrypteé sistema, apimanti vieng ar kitg logistikos funkcijq ar operacijq, kurios daugeliu atvejy susideda
is keliy posistemiy bei yra susijusios su iSorine aplinka . Autoriai G. Ghiani, G. Laporte ir R. Musmanno
(2004) teigia, kad logistikos sistema yra sudaryta i§ daugybeés baziy, kurias jungia transportavimo paslaugos.
Bazés yra tos vietos kur medziagos yra apdorojamos: vyksta gamybos, laikymo, riiSiavimo, pardavimo ir
vartojimo veikla. Tai apima gamybos ir surinkimo centrus, sandélius, paskirstymo centrus, perkrovimo
punktus, transportavimo terminalus, mazmeninés prekybos vietas, paSto riiSiavimo centrus, SiukSliy
deginimo jrenginius, sgvartynus ir t.t.

A. Daukantas (2000) pateikia savo logistikos sistemos apibrézimg: ,,Logistikos sistema — tai prisitaikanti
prie aplinkos pokyciy sistema su atgaliniu rySiu, atliekanti tam tikras logistikos funkcijas ir operacijas,

susidedanti 1§ keliy posistemiy ir turinti i§vystytus rySius su iSorine aplinka®.

Nagrinéjant moksling literatiirg galima rasti bendrajg logistikos sistemg, kurig sudaro tiekimo (pirkimo)

logistika, gamybos logistika ir paskirstymo logistika (Zr. pav. 1).

REN \1/

TIEKIMO (PIRKIMO) LOGISTIKA | GAMYBOS LOGISTIKA | PASKIRSTYMO LOGISTIKA

Saltinis: Bischof K.D, 2002

1 Pav. Bendroji logistikos sistema

Sia logistikos sistema detaliau apzvelgia autoré 1. Meiduté (2012) pateikdama logistikos sistemos
dekompozicija tieck makrolygmeniu, tieck mikrolygmeniu (zr. pav. 2). Dekompozicija pasak autorés suteikia

galimybe identifikuoti logistinio tinklo, kanalo, grandinés struktiirg (tipa ir sudedamasias), atsizvelgiant ]
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konkreciai sistemai nustatyta tikslg. Logistinés sistemos analizé analizuojant posistemius, grandis ir
elementus, kurie yra mikrolygmenyje padeda lengviau identifikuoti logistikos jmonés valdymo funkcijy
hierarchija (planavimas, organizavimas, kontrolé, koordinavimas ir kt.).

Posistemis. Funkcinis ir palaikantis (pagal automatizuotg valdymo sistemg). Funkciniai posistemiai —
transportavimo proceso valdymo ir atsargy valdymo posistemiai. Palaikantys posistemiai — informacinis
apripinimas.

Grandis. Priskiriami logistinés infrastruktiiros objektai (sandéliai, terminalai it t.t.) bei tieckimo grandinés
dalyviai.

Elementas. Tai yra vidiniai sudedamieji logistikos sistemos grandies komponentai.

Atliekant logistinio tinklo analize makrolygmenyje vienas i$ rezultaty yra sprendimy, susijusiy su logistinés
infrastrukttiros formavimu, procesy palaikymu ir materialiyjy srauty judéjimu, optimizavimas.

Logistinis tinklas. Tai yra logistikos sistemos grandziy visuma, kurioje egzistuoja tarpusavio rySiai tarp
pagrindiniy ir pagalbiniy srauty. Sis tinklas yra logistikos sistemos pagrindas, kuris sujungia visus sistemoje
esanc¢ius elementus informaciniais, finansiniais ir materialiaisiais srautais.

Logistikos kanalas. Kanalas atlieka saugojimo, komunikacijos, transportavimo, kroviniy apdorojimo
funkcijas tokiu budu formuodamas produkty/kroviniy srauto judéjima.

Logistikos grandiné. Grandiné nurodo konkrety logistikos sistemos dalyviy skaiciy. Pradinis grandinés
taskas yra medziagy/zaliavy gavyba, o pabaiga yra pabaigto produkto pristatymas galutiniam vartotojui

sujungiant visus dalyvius, dalyvavusius Siame procese.

Logistika néra tik transportavimas nuo vieno sandélio dury iki kito. Yra daug veikly bei darby,
vykdomy nuosekliai ir lygiagreciai, tuo pat metu kuriant efektyvia logistikos sistemg. Kadangi geriausias
rezultatas gaunamas sgveikaujant Sioms veikloms, jas butina tinkamai ir reikiamu laiku (periodu)

suplanuoti.
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LOGISTIKOS

SISTEMA

Logistikos
objektiné

Logistikos
objektiné
dekompozicija dekompozicija
(mikrolygmuo) ) (makrolygmuo) )

Logistiné sistema Logistiné sistema

Posistemis Logistinis tinklas
J J
Grandis Logistikos kanalas
J J
Elementas LOgIStI‘kO'S
grandiné
J J

Saltinis: Meidute 1., 2012

2 Pav. Logistikos sistemos dekompozicija

Apibendrinant visy autoriy mintis apie logistikos sistemos sampratqg, galima reziumuoti, kad
logistikos sistema apima visas jmonéje funkcionuojancias logistikos sistemas ir turi iSskirting funkcijq —
uztikrinti griztamgjj rysj ne tik tarp jvairiy logistikos sistemy, bet ir tarp vartotojo ir logistikos sistemy ir
Jjose veikianciy sudétiniy elementy, kad ir kas jie biity — Zmonés, kompiuterinés sistemos, programiné jranga
ar kompiuteriniai tinklai. Autoriai Meiduté, Lendholt ir kt. logistikos sistemq apibrézia kaip visy veikly

planavimo ir koordinavimo procesq, apimanti materialiyjy srauty judéjimg, turint minimaliy bendryjy
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islaidy, kartu uztikrinant ir normgq klienty aptarnavimo lygj. Pateiktos logistikos sistemos dekompozicijos
mikrolygmeniu ir makrolygmeniu padeda identifikuoti logistinio tinklo, kanalo, grandinés struktirq (tipq ir
sudedamgsias), atsizvelgiant | konkreciai sistemai nustatytq tikslg bei lengviau identifikuoti logistikos

jmonés valdymo funkcijy hierarchijq (planavimas, organizavimas, kontrolé, koordinavimas ir kt.).

1.2. Informacijos logistikos koncepcija

Atsizvelgiant | bendrus logistikos tikslus bei analitinés informacinés sistemos koncepcijg placigja
prasme, informacijos logistikos sgvokos apibrézimas bei jo koncepcija turi biiti tikslinama, kadangi daug
kas pasikeité iki Siy dieny ir esami apibrézimai néra tikslis. Iki $iol informacijos logistika buvo apibrézta
kaip informacijos srautas, kuris lydi medziagy srauta. Nuo 1980-yjy mety logistika transformavosi |
medziagy, finansy, informacijos logistika, todél dauguma literatiros Saltiniy, kuriuose minimas
informacijos logistikos terminas grazina atgal j 1980 — 1990 laikotarpio metus ir pacio termino
nedetalizuoja. Vienas ko gero i§ pirmyjy autoriy, kurie pavartojo informacijos logistikos terming savo
publikacijoje, yra autorius P.W. Wormley (1978), kuris dar 1978 metais nagrinédamas informacijos
logistikg ir Sios logistikos objekta - vietinj informacijos platinimg pateiké savo informacijos logistikos
koncepto apibrézimg: informacijos logistika kaip verslo jmonés funkcija, skiria démesj visy pirma gamybai,
sandéliavimui, pakavimui ir informacijos (produkty) judéjimui. Atsizvelgiant ] tai, autorius informacijos
logistikg savo analizéje priskyré visy veikly vadybai, kurios palengvina (kaip produkto) judéjimg sickiant
suteikti klientams vietos ir laiko naudg informacijos prekeése ir paslaugose, kurios turi jy paklausg. Taip pat,
autorius véliau pridiiré teigdamas, kad informacijos logistika yra suinteresuota uzduotimi gauti tinkama
informacijos (produkty) derinj reikiamiems vartotojams tinkamu laiku tam, kad jvykdyti sékmingg verslo
sandorj. Autoriai J.W.M. Gerrits ir M.J.C. Sijbrands (1992) nagrinédami informacijos logistikos objekta
informacija - gamyba - srautas — laikas 1992 mety publikacijoje apie informacijos logistikg rase, kad
informacijos logistika yra palyginti nauja sritis. ,,Dalis naujy publikacijy i8vydo dienos §viesa, kas leidzia
suprasti, kad logistikos taikymas informacijos kairimui gali biiti vertingas®. Po mety, 1993 metais pasirodé
autoriaus S. Klein (1993) publikacija, kurioje rasydamas apie informacijos logistika autorius teigé kad, Sios
logistikos koncepcija sujungia verslo logistikos ir informacijos valdymo funkcijas, kadangi $i logistikos
rasis pasak autoriaus yra iSsami verslo logistikos dalis apimanti prekiy, paslaugy, personalo ir finansy
logistikg. Daugiausia démesio skiriama vertikaliam vidiniam jmonés koordinavimui, kuris uztikrina, kad
imonés tikslai bty jgyvendinti bei vykty sklandus darbas tarp skirtingy komandy to paties ar keliy jmonés

skyriy esant tam tikrai hierarchijai bei horizontaliam jmonés koordinavimui tiek viduje tiek uz jmonés riby
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(kai hierarchija yra tame paciame lygyje ir sprendziant tam tikras problemas ar priimant sprendimus vadovai
komunikuoja tiesiogiai (ne per savo vadovus kas biuidinga vertikaliam koordinavimui)). Informacinése
sistemose yra pateikiami prekiy ir finansy srautai bei palaikomas verslo sandoriy koordinavimas (pavyzdys:
tarp organizacinés logistikos grandinés). Informacijos valdymo struktiiroje, informacijos logistika
orientuojasi j informacijos gamyba, jsigijimg ir platinimg. Meta informacija (angly k. Metainformation -
informacija apie informacijos apdorojimo metodus ir apie jos gavimo Saltinius) tokia kaip katalogai,
duomeny zodynai ar talpyklos skatina paprastg prieigg prie jmongs, iSorés informacijos ar paskleisty Ziniy.
Informacinés sistemos kartu su infrastruktiiros vadovybe kelia strateginius ir projektinius logistiniy
infrastruktiiry vertinimo klausimus: kaip pasauliniy komunikacijy infrastruktiiry naudojimas prisideda prie
strateginiy tiksly pasiekimo ir kokios yra naujos jmonés rolés tarp organizaciniuose tinkluose ir naujose
verslo bendradarbiavimo sajungy formose? Kol dalis tarpininky, ypa¢ elektroninése rinkose, yra pakei¢iami
elektroniniu biidu koordinuojamomis koordinavimo formomis, daugybé naujy tarpininky jsteigia ar plecia
savo verslg. Pratgsdamas savo mintj apie informacijos logistikos koncepcijg autorius teigia, kad
informacijos logistika fokusuojasi ties vidiniy ir tarp organizaciniy informacijos srauty kontrolés ir
koordinacijos funkcijomis. Manoma, kad S§iy informacijos srauty optimizavimas skirtas pagerinti verslo
procesy grandiniy ir sandoriy jmonése ar tarp jy koordinavimg. Te¢sdamas informacijos logistikos tema

autorius S. Klein (1993) isskiria 5 pagrindinius informacijos logistikos tikslus (zr. pav. 3).

Pagerinta kontrolé ir
koordinavimas

Tarp organizacinio
bendradarbiavimo
plétra

Glaudesni tarp
organizaciniai rysiai

Saltinis: S.Klein, 1993

3 Pav. Informacijos logistikos tikslai
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Nors 1993 metais informacijos logistika buvo pakankamai nauja kaip atskira logistikos riiSis, jau tada
autorius S. Klein (1993) jzvelgé jos svarba paminédamas informacijos logistikg tampancig vis labiau biitina
prekiy srauty koordinavimui nagrinédamas vieng i§ informacijos logistikos objekty — informacijos srautus
tiekimo grandinése. Pavyzdziui: sekimas ir sekimo informacija (angly k. Tracking Information) tampa
neatsiejama logistikos paslaugos dalimi. Pratgsdamas ta pacig mintj autorius jvardijo finansing logistika
bankininkystés sistemoje i§ esmés kaip informacijos logistika: keitimasis pinigais buvo pakeistas keitimusi
finansine informacija. Nors keitimasis elektroniniais duomenimis bankininkystés sistemoje buvo pazenggs,
informaciné integracija su klientais rodé didziulius trikumus. To pasekoje treciosios Salys pradéjo teikti
duomeny keitimosi ir tvarkymo paslaugas. Tokio pobiidzio plétra kélé grésme tradicinei banky rolei.
Pateiktas logistikos modelis (zr. 4 Pav.) pasak autoriaus parodo jmong kaip aktyvy mazga, kuris apima

rinkinj tarpusavyje ir su iSorinémis funkcijomis susijusiy funkcijy.

|monés modelis ir tarp
organizaciniai rysiai

Informacijos
logistika

Verslo funkcijos Logistiniy infrastruktiry

. . konstrukcija
Informaciniy paslaugy nustatymo ir

naudojimo strategijos Tinklas

Informacijos srauty kontrolé Tarp organizacinés

(paskirstyty Ziniy ir intelekto vadyba) FeETEs

Verslo procesy koordinavimas Standartai, sgveikos
(horizontalus ir vertikalus) Organizaciniai modeliai
Informacijos partnerysciy vadyba

Saltinis: S. Klein, 1993

4 Pav. Informacijos logistikos aspektai
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Logistinés infrastruktiiros yra $iy ry$iy pagrindas. Logistikos modelis palaiko tarp organizaciniy sandériy ir

komunikacijos analizes. Tai palengvina geresng jmonés modelio ir rinkos modeliy integracija.

Jeigu Sios logistikos pradzioje informacijos logistika buvo apibrézta kaip informacijos srautas, kuris lydi
medziagy srautg tai autorius B.C. Chaffe (2001), nagrinédamas informacijos tvarkymg i§ iSorés, pateiké
daugiau nei vieng informacijos logistikos apibrézima, kuriuose informacijg jvardijo kaip produkta, kuris
nepriklauso fizinéms prekéms ir prabrézé informacijos tvarkymg bei prieinamumg. Pasak autorius,

informacijos logistika tai:
1. Informacija, fiziniy prekiy logistiniy operacijy paslaugy reguliavimui ir tvarkymui;

2. Informacijos kaip fizinéms prekéms nepriklausancio produkto tvarkymas jskaitant duomeny rinkimga,

atranka, sutvarkyma, sinteze ir paskirstymg tarp asmeny jmonés viduje ir tarp jmoniy.

Sios logistikos tikslas — pasiekti pagerinta svarbios verslo informacijos, kuri yra nepriklausoma nuo
sistemos, pricinamumg. Autoriaus B.C. Chaffe (2001) mint; tarsi pratgsé ir papildé autoriai K. Heuwinkel,
W. Deiters (2003) teigdami, kad informacijos logistikos metodai sprendzia klausimg kaip kuo efektyviau ir
naiau pateikti informacija Ziniy darbuotojams (angly k. Knowledge Workers). Siam tikslui pasitelkiami
pagrindiniai Lean sistemos ir medziagy logistikos (angly k. Material Logistics) principai. Kaip pavyzdys
gali buti pateikiamas pristatymas laiku ir klienty poreikiy patenkinimas. Informacijos logistika ypac
stengiasi pateikti Ziniy darbuotojy (angly k. Knowledge Workers) poreikius tiksliausiai atitinkancig
informacijg. Taigi informacijos suvokimas (pavyzdziui: informacijos kokybés ir srauty suvokimas) ir
konteksto suvokimas esant mazesnei apimciai (pavyzdziui: vartotojo konteksto supratimas pateikiant
personalizuotg informacijg) pasisavina svarbiausig informacijos logistikos rolg. Informacijos logistikos
koncepcijos apibrézimy skai¢iui augant Sio tipo logistika pasitelkta nagrin¢jant jvairius objektus jmonése ir
ju logistikos sistemose. P. Flensburg (2004) taip pat buvo vienas i$ autoriy, kuris pasitelké informacijos
logistika nagrinédamas darbo eigos modeliavima savo publikacijoje. RaSydamas apie informacijos logistikg
pateike 1§ pirmo Zvilgsnio panaSumy su logistikos bendruoju apibrézimu turin€ig savaja informacijos
logistikos apibrézt] teigdamas, kad tai yra tinkama informacija, konkreiam asmeniui, tinkamu laiku,
tinkamoje vietoje, uz atitinkamga kaing. Pasak autoriaus visas démesys skiriamas ne kiirimui ir klasifikacijai
kaip turinio valdyme, o sklaidai. Tais paciais metais autoriai K. Sandkuhl, R.D. Kutsche ir W. Deiters (2004)
pateiké kiek platesnj Sios logistikos apibréZzima, nagrinédami vartotojo poreikiy informacijos tiekima,
suformuluodami tikslg ir pateikdami konkrecius reikalavimus, kuriais grindZziamas tikslas. Optimizuotas

informacijos tiekimas ir informacijos srautas buvo jvardintas kaip informacijos logistikos pagrindiniai
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tikslai, kurie grindziami reikalavimais dél informacijos turinio, pristatymo laiko, vietos, pateikimo ir
kokybés. Pasak autoriy taikymo sritis gali biiti tiek vienas asmuo, tiksliné grupé, irenginys tiek bet kokio
tinklo organizacija. Autoriai taip pat priduria, kad informacijos logistikos tyrimy sritis tyrinéja, plétoja ir
diegia koncepcijas, metodus, technologijas ir sprendimus minétam tikslui. Sekanciais metais G. H.
Simonsen (2005) nagrinédamas globalias kryzminiy nuorody duomeny bazes informacijos logistikoje ir
formuluodamas sava apibrézimg informacijos logistikai pakartoja jau anksCiau autoriy iSsakyta svarba
konkrec¢iam laikui, asmeniui bei tikslui: ,,Informacijos logistika — informacijos paskirstymas konkre¢iam
tikslui, konkreciai auditorijai, konkreciu laiku.* Kitas apibrézimas informacijos logistikg apibrézé kaip
logistikos koncepcijos pritaikymg informacijos valdymui. Informacijos logistikos tikslas yra ne tik
optimaliausias visy logistikos sistemy kokybisko funkcionavimo uztikrinimas ir koordinavimas, bet ir
informacijos tiekimas organizacijos viduje sprendimy priémimo procesuose. I$ vienos pusés, sprendimai
yra priimami remiantis skirtingais organizacijos hierarchijos lygmenimis (strateginiu sprendimy priémimu,
valdymo kontrole bei efektyvia kontrole), taciau i$ kitos pusés, sprendimai gali kisti, remiantis jy struktiiros
laipsniu ( nestruktirizuoti, pusiau struktiirizuoti ar struktiirizuoti) (Gorry et al., 1971; Laudon et al., 2006).
Informacijos logistika neapsiriboja tam tikry procesy tipy rémimusi, o atvirks¢iai — informacijos logistika
pasitarnauja valdymo ir operaciniams procesams. Valdymo procesy pasiiila, kuriai daznai pasitelkiami
intelektinés veiklos sistemy jrankiai (angly k. Business Intelligence Tools), kartu su sukauptais duomenimis,
puikiai iliustruoja informacijos logistikos panaudojimg. Taciau ne kg re€iau pasitaikanti situacija, kurioje
figiiruoja informacijos logistika yra operaciniy procesy apripinimas detaliais duomenimis. Sj teiginj galima
iliustruoti situacija, kurioje laiku gauti duomenys apie klientus pasitelkiami tam kad iSlaikyti patrauklig
kainodarg pardavimy procesuose. Taigi informacijos logistika tokiu biidu apima jvairaus pobiidzio
informacijg ir atlicka tiekimo funkcija sprendimy priémimo procesams. R. Winter (2008) nagrinédamas tarp
funkcinj analitinés informacijos tiekimg pasitelkdamas informacijos logistika, $ig logistikg apibrézé kaip
jvairiy vienety duomeny srauty logistika, kuri apima planavima, kontrole, igyvendinima, sandéliavimg bei
tiekima. Autorius teige, kad siekiant atskirti informacijos logistikg ir operatyviniy duomeny integracija, tik
tie duomeny srautai yra laikomi informacijos logistikos komponentais, kurie remia sprendimy priémima.
Jeigu duomenys naudojami sprendimy priémimui yra kilg i§ to paties organizacinio vieneto, kur ir
panaudojami, tokie srautai nepatenka j §j autoriy pateikta informacijos logistikos apibréZima, nes tokiu
atveju dauguma vadybos i§stkiy papraséiausiai nekyla. Kita autoriy grupé, W. Olhof, Haan de J. ir J.
Willems (2008) nagrinédami procesy tobulinimg pasitelkiant informacijos srautus informacijos logistikoje
pateikeé Sios logistikos apibréZimg jvardindami tiksla, kuris sudarytas i§ reikalavimy, kuriuos turi atitikti
informacija: informacijos produktas turi biti pristatytas tinkamame formate, tinkamoje vietoje, tinkamu

laiku, tinkamiems vartotojams atsizvelgiant | jy paklausa. Laikui bégant nagrinéjamy objekty skaiCius
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jmonése ir jy logistikos sistemose pasitelkiant informacijos logistika tik augo todél autoriai D. M. Haftor ir
M. Kajtazi (2009) atlikdami informacijos logistikos koncepcijos analizg i$skyré 10 pagrindiniy krypciy
pagal nagrinéjama objekta (Zr. pav. 5).

Vietinis informacijos platinimas

Vartotojo poreikiy informacijos tiekimas
Informacijos srauto efektyvumas
Tarp funkcinis analitinés informacijos tiekimas
Informacijos tvarkymas is iSorés
Informacijos srautai tiekimo grandinése

Darbo eigos modeliavimas

Globali kryZzminiy nuorody duombazé

Procesy tobulinimas pasitelkiant informacijos srautus

Saltinis: D. M. Haftor, M. Kajtazi, 2009

5 Pav. Pagrindiniai informacijos logistikos nagrinéjami objektai

Taciau ne visi pateikti objektai yra vienodai aktyviai nagrinéjami analizése pasitelkiant informacijos

logistikg lyginant su Kitais. Autoriai i$skyré dazniausiai pasitaikan¢ius analiziy objektus:

e vartotojo poreikiy informacijos tickimas;
e informacijos srauto efektyvumas;
e tarp funkcinis analitinés informacijos tiekimas;

e procesy tobulinimas pasitelkiant informacijos srautus.

Pasak autoriy tai yra dazniausiai pasitaikantys objektai, kuriems nagrinéti pasitelkiama informacijos
logistika, atsizvelgiant j tai, kad vis dazniau susiduriama su informacijos pertekliaus problema ir pabréziama

informacijos kokybiSkumo bitinybé. Griztant atgal ties informacijos logistikos koncepcijy raida, savo
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publikacijose raSydami apie informacijos logistika autoriai formulavo identiska ar panaSy tikslg —
informacijos tiekima, kuriam buvo taikomi tam tikri reikalavimai. Autoriai A. Hakansson ir R. Hartung
(2009) pateikdami savo informacijos logistikos tikslo apibrézima rasé: ,,Pagrindinis informacijos logistikos
tikslas yra optimizuotas informacijos tiekimas ir tekmé. Tai grindziama reikalavimais turiniui, pristatymo
laikui, lokacijai, pristatymui ir informacijos kokybei. Apimtis gali buti vienas zmogus, tiksliné grupé,
jrenginys ar nesvarbu kokio tipo tinklo organizacija.* Autorius D. Uckelmann (2012) pateikdamas savo
informacijos logistikos tikslo apibrézimg pritaré pries tai minéty autoriy iSsakytai minciai teigdamas, kad
informacijos logistikos tikslas yra pristatyti tinkamg produktg, sudarytg i§ tikslios informacijos elementy
tinkamu formatu, tinkamu laiku, tinkamoje vietoje tinkamiems Zzmonéms uz patrauklig kaing. Visi $ie

elementai yra grindziama klienty poreikiu. Taip pat, autorius jvardijo metodus anks¢iau paminétam tikslui

pasiekti:
1. Informacijos paklausos analizé
2. Pazangus informacijos saugojimas (angly k. Intelligent Information Storage)
3. Informacijos srauto optimizavimas
4. Techninio ir organizacinio lankstumo uZztikrinimas
5. Integruoti informacijos ir atsiskaitymo sprendimai

Autorius P. Orzekauskas (2009) placiau aptaria paéig informacijos logistikos sistemg ir pradeda nuo
sistemos apibrézimo — priemoniy, procediiry, ir Zmoniy, dirbanciy Sioje sistemoje, visuma, kuri leidzia
gerinti, apdoroti, ir naudoti informacija logistikos valdymo tikslams. Salia apibrézimo autorius taipogi
jvardija pagrindines informacijos logistikos sistemos funkcijas (Zr. pav. 6). Informacijos logistikoje kuriant
sistemas atsizvelgiama ] nustatytus prioritetus. Vienas 1§ jy gali biiti pristatymo laikas (kai renkama
informacija pristatymo laikui nustatyti). Kalbédamas apie informacijos logistikos sistemg autorius iSskiria

pagrindines informacijos srauty reikSmes Siuolaikinei logistikai priezastis:

e Informacija, apie uzsakymo statusa, prekiy buvima, pristatymo laika — privalomas Kliento
aptarnavimo elementas;

e Sumazéjusios saugomy atsargy ir sandéliavimo islaidos dél detalios ir patikimos informacijos
logistikos grandingje (paklausos neapibréZtumo redukcija);

e Padidéjes logistikos lankstumas dél galimybés numatyti kada, kokiu badu ir kur panaudoti turimus

iSteklius ir tokiu biidu jgyti konkurencinj pranasuma.
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PLANAVIMO FUNKCIJA
Jvertinant vortotojo produkcijos tipg
Jvertinant iSdéstyma

Poreikio prog

APTARNAVIMO FUNKCIJA

Vartotojy uzsakymo statusas

DUOMEN V) BAZE Atsargy lygis pagal produkcijos tipa

ISoriniai duomenys Atsargy lygis pagal jy isdéstyma

Vartotojy uzsakymai TS ELTERS

Siunty formavimas VALDYMO EUNKCLIA

Vartotojy aptarnavimo lygiai
Gamyba Prekybos funkcionavimas

Atsargos Transporto departamento funkcionavimas

Vidiniai duomenys

Sistemos funkcionavimas

KOORDINAVIMO FUNKCIJA

Gamybos grafiky sudarymas

Materialiniy istekliy planavimas

Pardavimy planavimas

Saltinis: P. Orzekauskas, 2008

6 Pav. Informacijos logistikos sistemos funkcijos

I. Meiduté (2012), pratesdama autoriaus mintj apie informacijos logistikos sistema pabrézia pacios
informacijos svarba teigdama: “Pagrindinis elementas, biitinas sékmingam tiekimo ir logistikos sistemos
funkcionavimui yra informacija. Be reikalingos informacijos negalima nustatyti vartotojy poreikiy, biiting
atsargy lygj Siems poreikiams patenkinti, negalima identifikuoti, kada ir kiek pagaminti bei kaip pristatyti
reikalingg produkcijos ar paslaugy kiekj*“. Taciau autorius taip pat atkreipia démes}, kad kartu su didZiuliais
informacijos kiekiais isryskéja pagrindiné informacijos logistikos problema: informacijos $altiniy ir jy
teikiamy duomeny srauty skaicius sparc¢iai didéja ir tai reikalauja vis didesniy sgnaudy ir pastangy renkant,
ieSkant ir sisteminant informacija kas lemia maz¢jantj laiko kieki duomeny analizei atlikti. Esant tokiai

situacijai tam tikra dalis esminés informacijos taip ir licka nepaliesta dél laiko ir personalo resursy stygiaus.
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Todél autorius akcentuoja informacijos logistikos sistemos svarbg jvardindamas sistema kaip efektyvy
informacijos valdyma, kuri geba apdoroti didziulius informacijos kiekius ir iSskirti esmin¢ informacijg
susijusig su jmonés vykdoma veikla, jmonés konkurentais ar sritimi, kurioje vykdoma veikla. Pasak
autoriaus sékminga jmonés veikos koordinacija ir funkcionavimas pagrindzia mintj, kad logistikos svarba
sparciai auga ir patikslina informacijos logistikos sistemos vieta jmonés viduje kaip sistema, atlickancig
procesy apriipinimo informacija ir jy valdymo funkcijas. Sios sistemos efektyvuma lemia daugybé veiksniy
iskaitant integracija su visais vykstanciais procesais ir atskiras funkcines sritis. Svarbu paminéti, kad
logistikos sistema negali funkcionuoti esant trikumui efektyvios informacijos ar informacijos srauty,
kadangi pati informacija yra pagrindinis logistikos operacijy komponentas, kuris i§ laiko perspektyvos
logistikos funkcijas lydi visuose etapuose: pralenkia, keliauja kartu arba seka i§ uz nugaros. Todél P.
Orzekauskas reziumuoja, kad informacijos logistika funkcionuoja kaip jungiamoji logistikos sistemy
grandis, kuri turi savo tikslg — uztikrinti ir koordinuoti optimaliausig kiekvienos arba visy logistikos sistemy
veikimo rezimg. I$ pirmo zvilgsnio biity galima daryti i§vada, kad informacijos logistikos tikslas sutampa
su bendruoju logistikos tikslu — paklausg turinti, aukS¢iausios kokybés preké/paslauga turi bati pristatyta j
nustatytg lokacija, tinkamu laiku panaudojus minimalias sgnaudas, tac¢iau norint pasiekti §j tiksla
informacija yra biitina. Kitu atveju rizikuojama patirti nuostolius bei susidurti su iSaugusiomis sgnaudomis

tikslui pasiekti.

Autorius K. Sandkuhl (2008) raSydamas apie informacijos logistikg konkrecioje srityje - jmoniy tinkle, jau
jvade iSryskina tikslios ir lengvai prieinamos informacijos svarbg priimant sprendimus, sprendziant
problemas ar atlieckant daug ziniy reikalaujantj darbg pavadinant ja esminiu pagrindu. [prastg veiklg ir
tiksliai apibréztus darbo srautus palaiko sudétingi sprendimai — jmonés informacijos sistemos ar gamybos
planavimo sistemos. Taciau esant nukrypimams nuo kasdieninés rutinos, jvairiai nenuosekliai veiklai,
darbui pasiskirs¢iusiose komandose, kuriose vyrauja didesné ar mazesné, bet aktyvi darbuotojy kaita ar i$
pirmo zvilgsnio nestruktiirizuota inovacijy veikla, gali pasirodyti, kad skubiai surasti reikalingg informacija
yra tiesiog nejmanoma. Autorius uzsimena apie atliktus tyrimus, kuriy metu buvo nustatyta, kad vartotojai
praleidzia daugybe laiko ieskodami reikalingos informacijos kas lemia nereikalingus uzdelsimus ir
yra reik§mingesnis dél dinamiskai besikei¢ianéiy projekty grupiy ar sistemy suderinamumo stygiaus. Siais
teiginiais autorius pagrindzia savo mokslo tiriamojo rasto darbo reikalinguma tuo paciu jvardindamas vieng
i§ pagrindiniy informacijos logistikos problematisky sri¢iy — informacijos srauto tobulinimg taikant

logistikos principus informacijos tiekimui. Pasak autoriaus vis daugiau Zzmoniy pastebi informacijos
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pertekliy ir praso modernesniy bidy teikiant informacija. Tarp pateikiamy galimy veiksmy sprendziant

informacijos pertekliaus problema yra:

e Informacijos filtravimas;

e Informacijos atrinkimas;

e Turiniu paremtas visokeriopas kompiuterinis duomeny apdorojimas;
e Turiniu paremtas problemy sprendimas ir sprendimy parama;

e Informacijos logistika.

Per paskutinj deSimtmet] pasauliné rinka nuvedé prie augancio jmoniy, kurios apima visg produkto ar
paslaugos raidos cikla, bendradarbiavimo. IS $io bendradarbiavimo kylancios struktiiros jprastai vadinamos

jmoniy tinklu ir apima daugybe organizaciniy formy jskaitant:

e [mong(-es) ir organizacija (-as), turinCig (-ias) keletg lokacijy;
e Stabilias sgjungas tarp skirtingy partneriy, panasias j tiekimo grandines;
e Laikingsias kooperacijas dél projekto tiksly kaip virtualios jmonés;

e Imoniy tinklus, turincius bendry verslo tiksly.

D¢l verslo paskaty, tokiy kaip démesys klientams, pritaikyti ir sudétiniai produktai, iSlaidy sumazinimas,
démesys pagrindinéms kompetencijoms ir didéjantis lankstumas, vyrauja bendra nuomoné, kad i tendencija
isliks. Visos jmoniy tinkly formos yra priklausomos nuo IT pagalbos. Siy dieny informacijos visuomenéje
informacija laikoma svarbiu gamybos veiksniu neskaitant kapitalo, zmogiskyjy istekliy ir medziagy. Taciau
siekiant surasti reikalingg informacija, kuri sustiprina darbo uzduotj, verslo sprendimas ar kooperacijos
procesas daznai pasitaiko esgs sudétingas. Atlikti moksliniai tyrimai nustaté, kad 39% jmoniy vadovy
praleidzia daugiau nei 2 valandas per dieng ieSkodami reikalingos informacijos. Taip pat buvo nustatyta,
kad tarnautojas (angly k. White-Collar Employee) praleidzia 49 minutes per dieng vien tvarkydamas savo
elektroninio pasto laiSkus (,,Gartner Group® tyrimas, 2003). Akivaizdu, kad pagerintas informacijos

tieckimas zenkliai prisidéty ne tik prie laiko taupymo bet ir patobulinto produktyvumo. Pasak autoriaus

vV —

WV =

prasymo ir teikimo biida tik did¢ja yra paremtas daugybe atvejy 1§ industrijos ar valstybinés valdzios sriiy,
kurie iliustruoja informacijos trikumo pasekmes jskaitant padidéjusias i$laidas kaip vieng i§ pasekmiy. Kad
bity aiSkiau iliustruoti ir pagristi, autorius K. Sandkuhl (2015) teikia iliustruojan¢ius pavyzdzius i$

programinés jrangos kiirimo srities, akademinés aplinkos ir automobiliy tiekéjy pramonés Sakos:
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1 Lentelé. Teoriné matrica, iliustruojanti programinés jrangos kiirimo, akademinés aplinkos ir

automobiliy tiekéju pramonés Sakos saveikg

ePrograminés jrangos namai dirba pagal klienty uzsakyma sukurti interneto portalo sprendima. Interneto :
dizaineris dalyvauja kaip subrangovas, kurio tikslas sukurti vartotojo sasaja. Projekto susitikimo metu :
programinés jrangos namai ir klientas aptaria daugybe pakeitimy i$ klienty puses. Vienas i§ pakeitimy - :
fono ir visy piktogramy spalvos pakeitimas. Visi sprendimai yra dokumentuojami ir saugomi projekto :
saugykloje. Pasibaigus projektui vykdomas testavimas, kuris atskleidZia, kad dizaineris nepakeité spalvy, :
kadangi jis nezinojo apie pakeitimy uzklausas ar projekto saugyklos buvimga - informacija jo nepasieké.
Testavimas nepavyko kas Iémé vélesnj interneto portalo paleidima, daugiau darbo dizaineriui ir konfliktg :
tarp programinés jrangos namy ir dizainerio dél papildomy iSlaidy padengimo. :

Pavyzdys i$ akademinés aplinkos:

eUniversitetas kreipiasi del moksliniy tyrimy finansavimo. Fondo valdytojas praso pateikti i$samy biudzets :
nurodant atlyginimo,pridétines i$laidas ir papildomi mokesciai u? atlyginima. Remiantis universiteto :
praktika pradymo autorius parengia ir pateikia visus pradymo duomenis, dekanas - patikrina ar teisingai. :
Patenkinus pradyma, universiteto administracija nustato, kad apskaitiuojant biudZeta naudota per maza :
mokescéio norma - priemokos norma buvo padidinta prie$ pateikiant prasyma. Kadangi fondo valdytojas
skyré fikstuotg ir nediskutuoting biudZeta, praSymo autorius arba universitetas turi sutikti su maZesniu :
iSlaidy padengimu. :

Pavyzdys iS automobiliy tiekéjy pramonés Sakos:

eGamintojui tiekiamos detalés, kurias tiekéjas gamina bendradarbiaujant su subtiekéju. Subtiekéjas§
tiekéjui gamina daugybe skirtingy detaliy dideliais kiekiais - yra nusistovéjegs ilgalaikis verslo santykis. :
Kartais gamintojas reikalauja tam tikry pakeitimy dalims: naudoti kitag medZiaga, pakeisti dangg, apdailg ar :
kokig nors konstrukcine detale. Priklausomai nuo pakeitimo tipo, procese dalyvauja keli skirtingi Zmonés i3 :
gamintojo, tiekéjo ir subtiekéjo puseés, kurie apima skirtingus vaidmenis savo atstovaujamose jmonése :
(pirkimas, inZinerija, gamyba, logistika). Siame skirtingy zmoniy tinkle bendravimas vyksta per tiekimo
grandine, kuris yra struktdrizuotas skirtingy partneriy nustatytais procesais. Taliau jtemptas laikas :
vykdant pakeitimy pradymus, organizatiniai pokyciai, jvairiy partneriy personalo kaita ar nepakankamos ‘:
7inios apie apibréztus procesus lemia daugybe nukrypimy nuo standartiniy procediry. Siame kontekste
néra nejprasta, kad instrukcija kaip pakeisti gaminio surinkima pasiekia atsakingg asmenj per vélai :
sukeliant nereikalingg ilgg pasiruosimg darbui arba blogiausiu atveju gaminant detales, kurios :
nebeatitinka specifikacijy. :

Saltinis: K. Sandkuhl, 2015

Visuose pavyzdziuose buvo su uzduotimi ar sprendimu susijusi informacija, tac¢iau asmuo, kuriam reikéjo
Sios informacijos arba nezinojo, kad ji egzistavo arba jo turéta informacija buvo pasenusi. Galima teigti, kad
organizaciniai trikumai sukelia problemy arba Kitaip tariant nusistovéje procesai ar organizacijos struktiiros
turéty biiti perziiirétos. Vis délto tikslingiau biity vengti Sio tipo trikumy nuo pat pradziy uzuot koregavus
jvykus Zzalai. Todel autorius pabrézia butinybe skirti daugiau démesio ir atidumo informacijos poreikio

aspektams ir informacijos srauto perspektyvai kuriant IT pagalbos tarnybas daugiau maziau sudétingoms
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problemoms spresti. Remiantis auk$¢iau pateiktais pavyzdziais autorius pasiiilo savo prading informacijos
srauto problemy kategorizacija remiantis dviem skirtingais aspektais: ar zmogus zino, kad jam reikia tam
tikros rusies informacijos, kad biity galima atlikti uzduotj (pirmame pavyzdyje dizaineris nezinojo, kad yra
toks dalykas kaip projekto saugykla su pakeitimy uzklausomis, todél negaléjo net ir paméginti gauti tokio
tipo informacijos; antrame pavyzdyje praSymo autorius nors ir negaves tikslios informacijos zinojo, kad
priemoky dydis yra svarbi informacija) ir kitas aspektas susij¢s su informacijos prieinamumu — ar reikalingg
informacija galima rasti jmoniy tinklo $altiniuose ir ar vartotojas turi prieigg prie informacijos. Pasak
autoriaus remiantis grubiu informacijos srauty aspekty suskirstymu j kategorijas iSrySkéja pacios
svarbiausios informacijos logistikos sritys. Esant situacijai kai vartotojas néra jsitikings ar tam tikra
informacija yra susijusi su konkre¢ia uzduotimi ir ar §i informacija yra priecinama jmonés informacijos
Saltiniuose, tobulinimo galimybiy tyrimas biity stipriai rekomenduotinas. Tad autorius Siame kontekste
iSkelia esminj klausimg: ,,Kokia informacija yra aktuali atliekant uzduotj?*. Pateikiant visg aktualig
informacijg nettréty atsirasti joks papildomas informacijos perteklius atsizvelgiant j tai, kad pagrindinis
informacijos logistikos tikslas, autoriaus teigimu, yra sumazinti informacijos pertekliy. Taip pabréziamas
poreikis suprasti informacijos poreikio esme jskaitant skirtingus Sios paklausos aspektus. Tesdamas
informacijos logistikos tikslo apibrézimg autorius pateikia detalesnj apibrézimg formuluodamas Sios
logistikos tikslg: pagrindinis informacijos logistikos tikslas yra optimizuotas informacijos teikimas ir
informacijos srautas, kuris grindziamas reikalavimais informacijos turiniui, pristatymo laikui, vietali,
pateikimui, kokybei, kuris gali biiti taikomas tiek vienam asmeniui, tikslinei grupei, techniniam jrenginiui
ar nesvarbu kokio tipo jmoniy tinklui ar grupei. Informacijos logistika tiria, plétoja ir jgyvendina tyrimy
sritis, koncepcijas, metodus, technologijas ir sprendimus skirtas minétam tikslui. Jmonei ar jmoniy
tinklui/grupei buvo pasiiilytas kontekstu paremtas metodas, kurio pagrindiné idéja yra asmens informacijos
poreikis, kuris didZigja dalimi priklauso nuo darbo procesy, kuriuose asmuo atlicka tam tikrg funkcijg ar yra
jtrauktas, nuo asmens bendradarbiy ir vadovy bei nuo produkty, paslaugy ar jrenginiy uz kuriuos asmuo yra
atsakingas. Tai paskatino pateikti pasitilymg uzfiksuoti informacijos poreikio konteksta — formaliai
apibudinti situacija, kurioje egzistuoja informacijos paklausa jskaitant aptariamo asmens pozicija jmonéje,
darbing veikla, resursus ir neformalius galimus informacijos mainy kanalus. Siekiant sukurti ar iSvesti tokij
konteksto modelj yra galimi keli biidai: interviu su skirtingy roliy zmonémis jmonéje, darbo ar informacijos
srauty analizé arba jmonés modeliavimas. Imonés modeliavimas apibtidinamas kaip jmonés Ziniy
ikinijimas jprastai atlickamas siekiant vizualizuoti ir patobulinti konkre¢ius jmonés procesus ir funkcijas
modeliuojant struktiira, funkcionavima ir jmone. Kadangi tokie modeliai tipiskai apima tokius jmonés
aspektus kaip verslo procesai, informacijos srautas, organizacinés struktiiros taip pat tikslai, uzdaviniai ir

sprendimai, jie laikomi turinCiais didele verte igije vaidmenis, veiklas ir iSteklius informacijos poreikio
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kontekstuose. Taip autorius tarsi priveda prie i§vados konstatuodamas esminj informacijos logistikos 1§5tikj
tyrimy lauky informacijos ir kompiuteriy moksle, taciau jo iSskiriami laikai yra informacijos paieska ir
surinkimas, kuri pirmiausiai pasitarnauja esant uzduociai surasti tinkamg informacija duotam poreikiui bei
semantinis suderinamumas, kurio didziausia nauda pasireiskia sprendziant ar pateiktoji informacija yra

aktuali informacijos poreikiui.

Apibendrinant informacijos logistikos koncepcijos laukg, teigtina, jog pati raida prasidéjo nuo 1980-
yjy. Ligi tol informacijos logistika buvo apibréziama kaip informacijos srautas, lydintis medziagy srautg.
Vienas pirmyjy informacijos logistikos apibrézimy buvo pateiktas autoriaus P.W. Wormley (1978), kuris
Sig logistikg priskyré visy veikly vadybai, kurios palengvina (kaip produkto) judéjimg siekiant suteikti
klientams vietos ir laiko naudq informacijos prekése ir paslaugose, kurios turi jy paklausq. Taip pat,
autorius pridiré teigdamas, kad informacijos logistika yra suinteresuota uzduotimi gauti tinkamg
informacijos (produkty) derinj reikiamiems vartotojams tinkamu laiku tam, kad jvykdyti sekmingg verslo
sandorj. S. Klein (1993) rasé, kad $i logistika sujungé verslo logistikos ir informacijos valdymo funkcijas t.
v. Si logistika ne tik sujungé visas logistikas j vieng sistemq, bet ir uZtikrina, kad jmonés tikslai biity
jgyvendinti bei vykty sklandus darbas tarp skirtingy komandy to paties ar keliy jmonés skyriy. Autorius ne
tik isskyre pagrindinius informacijos logistikos tikslus, bet ir jZvelgeé jos svarbg paminédamas informacijos
logistikq tampancig vis labiau biitina prekiy srauty koordinavimui nagrinédamas vienq is informacijos
logistikos objekty — informacijos srautus tiekimo grandinése. Sekimas ir sekimo informacija (angly k.
Tracking Information) tampa neatsiejama logistikos paslaugos dalimi. B.C. Chaffe (2001) ir W. Deiters
(2003) pabréze, kad si logistika apima informacijos kaip atskiros prekés tvarkymgq ir pabrézia reikalingumg
pateikti poreikius tiksliausiai atitinkanciq informacijqg. Autoriai Flensburg (2004), K. Sandkuhl, R.D.
Kutsche ir W. Deiters (2004), G. H. Simonsen (2005) optimizuotg informacijos tiekimg ir informacijos
srautg jvardijo kaip informacijos logistikos pagrindinius tikslus, kurie grindzZiami reikalavimais dél
informacijos turinio, pristatymo laiko, vietos, pateikimo ir kokybés. Véliau autoriai R. Winter (2008), W.
Olhof, Haan de J. ir J. Willems (2008), D. M. Haftor ir M. Kajtazi (2009), P. Orzekauskas (2009), Meiduté
(2012), D. Uckelmann (2012) papildé vieng is informacijos logistikos apibrézimy formuluodami Sios
logistikos tikslg, sudarytq is reikalavimy, kuriuos turi atitikti informacija: informacijos produktas turi biiti
pristatytas tinkamame formate, tinkamoje vietoje, tinkamu laiku, tinkamiems vartotojams atsizvelgiant j jy
paklausq, atsizvelgiant j ryskéjanciq informacijos pertekliaus problemq, kurig autorius K. Sandkuhl (2015)
pagrindé ir jvardijo kaip vieng pagrindiniy informacijos logistikq aktualumg pabréZianciy problemy, kuri

turi jtakos net tik jmonés sekmingam funkcionavimui, bet ir konkurenciniam pranasumui rinkoje.
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1.3. Informacijos logistika ir debesuy kompiuterija

Informacijos kiekiams nepaliaujamai didéjant atitinkamai didéja ir informacijos ir komunikacijos

technologijy (angly k. ICT - Information and Communication Technologies) naudojimo rodikliai Europos

Sajungoje ir Lietuvoje. Pasak ,Eurostat® Europos Sajungos statistikos tarnybos, pazanga kuriant

skaitmening ekonomikg yra bitina siekiant pagerinti ES ekonomikos konkurencinguma. ISauges

informacijos ir komunikacijos technologijy naudojimas tapo neatsiejama jmoniy funkcionavimo dalimi

padarydamas didziulj poveikj verslo valdymui, vidiniams ir iSoriniams paslaugy teikimo procesams ir

komunikacijai. Vienas i$ poky¢iy rezultaty - iSauges debesy kompiuterijos (angly k. Cloud Computing)

paslaugos vartojimas, kuri suteikia jmonei Siuos pranasumus (V. Bozicevic, 2018):

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Efektyvumas / ISlaidy sumazinimas — iki minimumo sumazéjusios prastovos, kad didina
efektyvumg; naudojant debesy infrastruktiira sumazéja iSlaidos, nes nereikia pirkti ir prizitréti
Jrangos; norint plésti verslg nereikia investuoti j jranga, statyti dideliy duomeny centry.

Duomeny saugumas — debesies saugykly tiekéjai jgyvendina bazines platformy ir jy apdorojamy
duomeny (prieigos valdymas, Sifravimas) apsauga.

Galimybé keisti jmonés apimtj — suteikiama galimybé jmonei efektyviai ir greitai
iSplésti/sumazinti IT komandg (-as) atsizvelgiant j verslo poreikius; galimybé padidinti debesies
talpa neinvestuojant j fizin¢ infrastruktiira.

Manevringumas — prieiga prie jmonés dokumenty per iSmaniuosius jrenginius ypatingai tada, kai
dirbama per atstuma; resursai debesyse yra lengvai saugomi, apdorojami, gaunami ar atkuriami;
automatiskai atlickami atnaujinimai sutaupant laikg ir sumazinant darbo kriivj, skiriama sistemy
prieziurai;

Atkiirimas po nelaimés — debesimi grjstos paslaugos suteikia greitg prarasty duomeny atkiirimg
ivykus visy rii$iy avariniams atvejams: nuo stichiniy nelaimiy iki elektros energijos tiekimo
nutraukimo, todél sugedus kompiuteriui, duomenys bus prieinami i$ bet kurio kito kompiuterio su
interneto rysiu.

Kontrolé — galimybé valdyti duomenis, nustatyti darbuotojy prieigas prie jy taip supaprastinant
bendradarbiavima.

Konkurencinis pranaSumas — didéjantis debesy pritaikymas suteikia prieiga jmonei prie
tarptautiniy jmoniy technologijy kas lemia konkurencinj pranasumag, nes ne visos jmonés yra

persikelusios | debesi.
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Imonés infrastruktiiros migracija i debesj irodo ,,Eurostat — Europos Sajungos statistikos tarnybos

pateikiami statistiniai duomenys, iliustruojantys pokycius jmonése nuo 2014 iki 2018 mety (Zr. pav. 7).

30
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25 23

N
o

m 2014
2018

Jmoniy skaicius, proc.
=
(9]

=
o

Europos Sajunga Lietuva

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis ,,Eurostat” duomenimis, 2018

7 Pav. Imonés, naudojancios debesy kompiuterijos paslaugas Europos Sajungoje ir Lietuvoje

(2014 ir 2018 mety rezultatai)

J. Jacobs (2019) vardindamas debesy kompiuterijos privalumus, visy pirma pabrézia, kad jmonés zut bt
siekia ne tik iSlaikyti, bet ir pagerinti esamy klienty iStikimybe, kad jie iSlikty kuo ilgiau prisiriSe prie jy
jmonés teikiamy paslaugy ar parduodamy prekiy. Siam tikslui pasiekti jmonés privalo islaikyti vykdomos
veiklos efektyvuma. Inovacijoms IT srityje nenuvaldomai keiCiantis ir padedant radikaliai keisti jmonés
procesy valdyma, pardavimy sritj, rinkodars, rizikos valdyma, logistika ir kitas sritis, debesy kompiuterija
ivardinama kaip vienas reik§mingiausiy verslo pertvarkymo jrankiy nuo pasaulio ziniatinklio paleidimo
laiky. Debesis turi viska, ko reikia jmonei pradedant nuo pagrindinés infrastruktiiros iki programy kiirimo

platformy. Ir viskas ko reikia — interneto rysys.

Debesy kompiuterijos paslaugos placiai naudojamos el. pastui, faily ir jmonés programinés jrangos
saugojimui ir ne tik. Debesy sprendimas pasiteisina, kadangi jmonés uzuot kiirusios savo sistemy serveriy
infrastruktiiras, kurioms reikéty padengti Kapitalo ir priezitiros sgnaudas to i§vengia. Taipogi patenkinami
informacijos ir komunikacijos technologijy ir verslo poreikiai: daugybé dokumenty saugomi elektronine

forma, laikomos duomeny bazés bei programiné jranga (Zr. Pav. 8).
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Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis ,,Eurostat® ir Lietuvos Statistikos departamento duomenimis, 2018

8 Pav. Debesy kompiuterijos panaudojimo Europos Sajungos ir Lietuvos imonése paskirtys 2014 ir
2018 metais

Kad informacijos kiekiai didéja galima matyti vizualiai, analizuojant Lietuvos Statistikos
departamento pateiktus duomenis apie Lietuva, kuri iliustruoja, IT paslaugas teikian¢iy jmoniy, kurios
analizuoja kasmet didelius duomeny kiekius, auganciag tendencijg (zr. pav. 9). Didéjantys informacijos
kiekiai Zenkliai prisideda prie debesy kompiuterijos aktualumo islaikymo ir poreikio didinimo, kadangi
didziuliams kiekiams apdoroti reikalingi automatizuoti jrankiai, kurie sugebety ne tik atpazinti ir pateikti
aktualig informacija, bet tuo paciu metu ir paSalinti pagrinding informacijos logistikos problemg —
pertekling, nereikalinga informacija. Ne kg maziau svarbus kriterijus — laikas, tod¢l jrankiai, gebantys
atpazinti aktualig informacija nuo nereikalingos ir gebantys pateikti reikalinga informacija per trumpa laiko
tarpg savo paklausa tarp ijmoniy tik didina, atsizvelgiant j tai, kad kiekviena jmoné ,debesj* gali

susikonfigtiruoti pagal savus poreikius, prioritetus ir galimybes.
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Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Lietuvos Statistikos departamento duomenimis, 2019

9 Pav. IT paslaugas teikiancios IT jmonés, analizavusios didelius duomeny kiekius: 2015, 2017 metuy

rezultatai

Apibendrinant didelius duomenis analizuojanciy ir debesy kompiuterijos paslaugas naudojanciy
jmoniy skaiciy augimo tendencijq, teigtina, kad informacijos logistikos svarba toliau tik augs ir jmoniy
informacijos logistikos sistema viduje turés vis didesne reiksme. Migracija j debesy kompiuterijg spartés,
atsizvelgiant j esamq aktyvig IT inovacijy kaitg, debesies siiilomus verslo pertvarkymo jrankius ir j tai, kad

Si platforma gali suteikti jmonéms pranasumg ne tik jmonés valdyme, bet ir techniniu atzvilgiu.

1.4. Banko IT paslaugy centro paslaugy valdymo metodikos standartai

Kiekviena jmoné teikianti IT paslaugas arba turinti padalinj, kuris teikia IT paslaugas, taiko jai
labiausiai tinkamg valdymo metodika, kuri padeda uZztikrinti kokybe, pasirinktos komandos darbo
optimizavima, procesy efektyvinima viduje ir t.t. Dokumenty rinkiniai, reglamentuojantys IT paslaugy
valdymo koncepcijas, savokas, kriterijy ir reikalavimy standartizacijas valstybiniame arba tarptautiniame

lygmenyje bendrai zinomi kaip IT paslaugy valdymo standartai.
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Labiausiai paplitusios IT jmoniy valdymo metodikos yra:

e ITIL (angly k. Information Technology Infrastructure Library) — geriausia praktika paremta paslaugy
valdymo metodika;

e COBIT (angly k. Control Objectives for Information and related Technology) — metodika, kurioje
naudojama geroji praktika yra sugretinama su tarptautiniy standarty sitiloma geraja praktika IT
valdymo, paslaugy valdymo, saugos uztikrinimo ir rizikos valdymo srityse;

e 1SO 9000 (angly k. International Standard Organization) - tarptautinés standarty organizacijos

kokybés valdymo sistemy standarty rinkiniai.

1.4.1. IT infrastruktiiros bibliotekos (ITIL) apibrézimas ir aktualumas

Banko IT paslaugy centro veikla vadovaujasi Siuolaikine populiariausia valdymo metodika - ITIL
(angly k. Information technology infrastructure library). Tai paslaugy valdymo teorija, orientuota j darbo
optimizavima bei kokybés uztikrinima IT paslaugas teikianciose struktiirose. Si teorija paremta knygy
rinkiniu, kuriame sukaupta ir apibendrinta pasiteisinusi IT valdymo praktika nuo 1989 m. ir yra nuolat
atnaujinama parengiant naujg versija. Ji surinkta i§ daugelio organizacijy Didziosios Britanijos vyriausybeés
nurodymu, Kuriai ir priklauso teisé j ITIL prekinj zenklg. Jeigu tiksliau - vyriausybinei organizacijai OGC
(angly k. Office of Government Commerce). Santrumpa kilusi i$ to, kad pirminis ITIL variantas susidéjo i$
keliy deSim¢iy skirtingus IT jmoniy procesus aprasanciy knygy - IT valdymo bibliotekos. Pirminis tikslas,
nuo ko prasidéjo ITIL metodika, buvo sukurti efektyvig IT sistema, kurioje bity naudojami DidZiosios
Britanijos vyriausybés privataus sektoriaus IT iStekliai kadangi vyravo nuomoné, kad Didziajai Britanijai
teikiamy IT paslaugy lygis yra nepakankamas. Pagrindinis démesys buvo skiriamas aptarnavimui ir
pristatymui — $i koncepcija iSliko panaSi lyginant su dabartiniu ITIL [48]. PradZioje buvgs vadovu
vyriausybinéms organizacijoms ir jvairioms institucijoms, ITIL tapo pagrindine IT valdymo metodika,
kurig pradéjo taikyti vis daugiau verslo jmoniy visame pasaulyje siekiant sutvarkyti savo IT padaliniy
veiklg. Jo pagrindu Microsoft sukiré MOF (angly k. Microsoft Operations Framework) - Microsoft
kompanijos procesy valdymo metodika, skirta uztikrinti kokybiskam darbui su Microsoft programine
jranga. ITIL geriausiy praktiky rinkinys tapo lyderiu ir Sioje pozicijoje yra ligi $iy dieny nuolatos
vystydamas savo metodikg ir iSleisdamas jos atnaujintas versijas pavadinant sekancia versija (ITIL 4,
ketvirtoji versija §iuo metu yra naujausia). Sios metodikos svarba gali biti apibidinta trimis IT paslaugy
valdymo aksiomomis - kas neapibrézta, negali buti kontroliuojama; kas nekontroliuojama, negali biti

iSmatuota; kas neiSmatuota, negali biiti tobulinama. Tod¢l, jei IT paslaugas teikiancio vidinio padalinio
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paslaugos néra aprasytos, jos negali biti optimizuojamos. ITIL metodikos diegimas jmonéje yra dazna
praktika Siuo metu, taciau svarbu ne tik tinkamai pasiruos$ti Siam procesui, bet ir jsivertinti visas ITIL
procediiry taikymo galimybes konkre¢ios jmonés vykdomiems procesams, kadangi ITIL diegimas yra ilgas
ir nuoseklus procesas, kurio branda pasireiskia tik laikui bégant. Jmoné, nusprendusi diegti $ig metodika,
visy pirma, turéty issistudijuoti ir jsivardinti kokie yra jmonés poreikiai, kokio produkto ji tikisi bei kokios

yra sistemos galimybés.
Pagrindiniai ITIL diegimo Zingsniai (Zr. pav. 10):

1 zingsnis: ITIL projekto parengimas. Imonés, planuojancios diegti ITIL turéty iSsikelti keleta iSankstiniy

salygy pacioje proceso pradzioje, kad ilgalaikis ITIL principy jsisavinimas biity uztikrintas.

2 zingsnis: IT Paslaugy struktiiros apibrézimas. Bet kokia ITIL iniciatyva turéty prasidéti nuo paslaugy
perziiiros turint omenyje, kad ITIL pristatymo idéja yra daugiau démesio sutelkti j paslaugas. Geriausias
buidas susidaryti aiSky IT paslaugy vaizdg yra sukuriant paslaugy struktiirg, apimancig tiek versla, tiek

pagalbines paslaugas.

3 zingsnis: ITIL roliy ir juy Seimininky pasirinkimas. ITIL iniciatyvos pradzioje svarbu paskirti asmenis,
kurie bus atsakingi uz naujy ITIL procesy vykdyma. Kitaip tariant, reikia nusistatyti kurios ITIL rolés yra

biitinos jmonei ir kam yra priskiriamos tos rolés.

4 zingsnis: Esamy procesy analizé: ITIL jvertinimas. Pries jgyvendinant bet kokj proceso pertvarkyma,
pirmiausia, reikéty atlikti esamo proceso analize. Analizé padés nustatyti kuriy procesy keisti nereikia ir jie

gali likti kaip yra, o kurie reikalauja imtis skubiy veiksmy.

5 Zingsnis: biisimo proceso struktiiros apibrézimas. Atlikus esamos situacijos analize, galima detaliau
nagrinéti ir nuspresti kur ITIL iniciatyva skirs daugiau démesio. IS praktinés pusés tai reiskia, kad nustatomi
kurie ITIL procesai turi buti diegiami jmon¢je kaip rezultata gaunant struktiirizuota proceso klasifikacija

(buisimo proceso struktiirg).

6 Zingsnis: proceso sasajuy apibrézimas. Atlickama esamy procesy analiz¢ iSrySkina didZiule procesy
sasajy svarbg projektuojant optimalias darbo procediiras - procesy silpnybés iSryskéja esancios bitent tose

vietose, kur vienas procesas baigiasi ir prasideda Kitas.

7 zingsnis: proceso valdymo nustatymas. Proceso Seimininkai sickdami jvertinti ar jy procesai
funkcionuoja tinkamai pasitelkia objektyvius kokybés kriterijus. Sie kriterijai yra kokybés matavimai dar
vadinami pagrindiniais veiklos rodikliais arba KPI (angly k. Key Performance Indicators). Tai suteikia

jiems galimybe apsispresti ar proceso tobulinimas yra reikalingas.
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8 Zingsnis: ISsamus procesy projektavimas. Siekis nustatyti kiekvieno ITIL proceso veiksmy seka

pareikalaus didziuliy pastangy todél ypac¢ svarbu susikoncentruoti ties jmonei svarbiausiomis sritimis.

9 Zzingsnis: Taikomuyjuy sistemy pasirinkimas ir jgyvendinimas. Esant biitinybei naujoms ar
pertvarkytoms taikymo sistemoms, jos turi biiti sukurtos, jsigytos ir jdiegtos tam, kad nauji ITIL procesai
biity palaikomi. Svarbu atsizvelgti tiek j funkcinius tiek j nefunkcinius aspektus apibréziant IT paslaugy
valdymo sistemos reikalavimus.

10 zingsnis: ITIL proceso jgyvendinimas ir mokymas. IT darbuotojoms suteikiami i§samiis mokymai
apie ITIL detaliai pateikiant informacijg apie naujus procesus ir dalyvavimg juose naudojant naujas ar
pakeistas taikymo sistemas.

11 Zingsnis: Pasiekty rezultaty analizé. Pabaigus ITIL diegimg rekomenduojama atlikti rezultaty analize

siekiant nustatyti kokig naudg jmonei suteiké ITIL diegimas ir kurios sritys dar gali biti tobulinamos.

2 Zingsnis: IT 3 Zingsnis: ITIL
Paslaugy roliy ir jy
struktdros Seimininky

1 Zingsnis: ITIL
projekto
parengimas

4 zingsnis: Esamy
procesy analizé:

S s ITIL jvertinimas
apibrézimas pasirinkimas

5 Zingsnis: blsimo
proceso struktiiros Fes
apibrézimas

7 Zingsnis: proceso 8 Zingsnis: ISsamus
valdymo procesy
nustatymas projektavimas

6 Zingsnis: proceso

sgsajy apibrézimas

9 Zingsnis: 10 Zingsnis: ITIL
proceso
jgyvendinimas ir

mokymas

11 Zingsnis:
e d Pasiekty rezultaty
analizé

Ta|kor_n_q1q_ 5|ste_mq s
pasirinkimas ir
jgyvendinimas

Saltinis: sudaryta pagal Kempter S., Kempter A., 2013

10 Pav. ITIL diegimo Zingsniai
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1.4.1.1. ITIL metodikos raida: versiju (V3 ir V4) lyginamoji analizé

1989 metais, gavusi DidZiosios Britanijos vyriausybés nurodyma, vyriausybiné centriné kompiuteriy
organizacija CCTA (angly k. Central Computer and Telecommunications Agency) pradéjo geresnés IT
paslaugy ir resursy valdymo praktikos kiirimg. Tuometinés CCTA organizacijos (nuo 2000 mety CCTA
organizacija tapo dalimi kitos vyriausybinés organizacijos - OGC (angly k. Office of Government
Commerce)) darbo rezultatas buvo tai, kg dabar zinome kaip ITIL pirmaja versija (ITIL v1). Siam produktui
sulaukus didelés sekmés Didziojoje Britanijoje, neilgai trukus ITIL pradéjo plisti po visg pasauli. Kartu su
sparCiu informaciniy technologijy tobuléjimu palaipsniui keitési ir ITIL valdymo metodika savo

atsinaujinimg pazymédama kaip nauja versijg (zr. pav. 11).

N
¢|T infrastruktdros valdymas
ITIL V1 ePabréZiamas infrastruktdros stabilumas ir kontrolé
(1989 m.) 4
~
|T paslaugy valdymas
ePabrézZiamas IT procesy efektyvmas ir kokybé
J
)
ePaslaugy vadyba
ePabréziamas verslo ir IT poreikiy paskirstymas ir integracija
ePabréziamos paslaugos ir procesai per visg paslaugy teikimo gyvavimo ciklg
J
*|T paslaugy derinimas su verslo reikalavimais )
ePabréziama verté, jos sgvoka ir vertés srautai: apZvelgiami procesai ir vertés srautai, kurie
apibudina kaip verté sukuriama klientams ir vartotojams
ePabréziamas démesys klienty pasitenkinimui ir atsiliepimams )

Saltinis: sudaryta autorés pagal AXELOS: ITIL® Foundation, 2019

11 Pav. ITIL metodikos raida
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Tokiu biidu 2001 metais CCTA organizacija (dabartine OGC) paskelbé atnaujinta, antraja ITIL versija
(ITIL V2). Didziausias skirtumas nuo pirmosios ITIL versijos buvo tai, kad pirmoje dalyje visas démesys
buvo skiriamas IT infrastrukttirai: jos kontrolés ir stabilumo uztikrinimui, o sekancioje buvo pabréziamas
kokybés uztikrinimas ir IT infrastrukttiros darbo optimizavimas IT paslaugas teikian¢iose jmonése. Taciau
spartus technologijy plétojimas, tobulinimas ir naujy diegimas nebeapsiribojo tik IT paslaugy prieinamumo
galimybe. Poreikis valdyti procesus ir uztikrinti jy kokybe sparciai didéjo. ITIL antroji versija (V2) teigé,
kad visg IT veiklg galima iSskirstyti j 3 dalis Salia nurodant jy svarbos pasiskirstymg (zr. pav. 12).

IT infrastruktdra
(programinég, techniné
jrangair t.t.)

20%

Darbuotojai (Mokymai,
motyvacijair t.t.)
40%

Saltinis: AXELOS: ITIL® Foundation, 2012
12 pav. IT veiklos pasiskirstymas imonéje (pagal ITIL 2 versija)

12 paveiksle matoma, kad IT infrastrukttrai tenka didZioji dalis jmoniy démesio, kadangi jmonés skiria
daug démesio infrastruktiiros atnaujinimui bei palaikymui. Mazesné dalis licka darbuotojams turint omenyje
ju kvalifikacijos, motyvacijos kélima, o po to seka procesai, kurie dazniausiai néra detaliai apraSyti arba
egzistuojanti dokumentacija toli grazu néra iSsami. Taigi, siekiant Zenkliai pagerinti jmonés veiklg pakanka

efektyviai sutvarkyti jmonéje vykstancius IT procesus kg ir pabrézia ITIL V2 (antroji versija).

Spar¢iam technologijy tobuléjimui jgavus pagreit, priezas¢iy pasirodyti naujai, treciajai I TIL versijai
skaicius tik didéjo kol 2007 metais pasirodé naujoji versija pilnai pakeitusi ligi tol vyravusia antraja ITIL
versija. Jeigu antroji versija akcentavo operacijy valdyma - dabar visas démesys buvo sutelktas 1 paslaugy

valdyma operacinius procesus perzvelgiant i§ paslaugy perspektyvos. Treéioji versija (ITIL V3) taip pat
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pristaté ryztinga per¢jima prie paslaugy tiekimo budo ir privalomojo pobiidzio orientaciniy principy. Nors
2 versija didzigja dalj démesio skyré jmonés kuriamoms paslaugoms, gamyb0s procesams ir asmenims,
kurie jomis naudojasi, 3 versija démesj fokusavo ties partneriu, kuris taip pat yra jtrauktas i procesa. 2
Versijos poziiiris orientavosi j procesus ir paslaugy valdymas buvo vertinimo dalis, tuo tarpu 3 versijos
pozitiris buvo pagrijstas gyvavimo ciklu, o paslaugy valdymas tapo atskiru procesu. Jeigu 2 versija pabrézé
paslaugy dizaing ir paslaugy strategija, 3 versija vienodai atsizvelgia j visus paslaugy teikimo gyvavimo
ciklo procesus. 2019 metais pasirodziusi ketvirtoji ITIL versija (ITIL 4) pareiské, kad pasikeitusi verslo
dinamika IT traktuoja nebe kaip islaidas (kas buvo skelbiama ankstesnése versijose), o kaip reikmes, todél
IT paslaugos turi biti derinamos su verslo reikalavimais siekiant uztikrinti sékmingq verslo funkcionavimg

bei plétrq. 1TIL 4 pozitris grindziamas paslaugy vertés sistema (angly k. SVS - Service value system) -

pagrindine ITIL 4 dalimi, kuri palengvina vertés kiirimg. Paslaugy vertés sistemos elementas yra paslaugy

vertés grandiné (angly k. SVC — Service Value Chain), pateikianti cikliSkai vykstancias pagrindines veiklas,
kuriy reikia kuriant ir pristatant produktus ir teikiant paslaugas, siekiant patenkinti uzklausg (Zr. pav. 13).

e

Tobulinimas

Projektavimas
ir peréjimo
laikotarpis

Pristatymas/
CEIETINES

Jsigijimas/

sukonfiglravimas

Saltinis: sudaryta autorés pagal AXELOS: ITIL® Foundation, 2019

13 Pav. ITIL 4 paslaugy vertés grandiné



42

1. Planavimas — jmonés teikiamos paslaugos/produktai turi turéti tiksla ir atitikti konkrecius tikslus.
Tai visada atitinka jmonés valdymo organy nustatytg vizija ir kryptj. Si grandies dalis turi uztikrinti
teisingg vizijos supratimg, dabarting biiseng bei visy produkty/paslaugy tobulinimg visoje imonéje;

2. Isitraukimas — $i veikla padeda suprasti suinteresuotyjy Saliy poreikius, skaidrumg ir gerus
santykius su visomis suinteresuotomis $alimis. Si veikla klienty reikalavimus paveréia projektavimo
ir per¢jimo laikotarpio reikalavimais;

3. Projektavimas ir peréjimo laikotarpis — Si veikla uZztikrina, kad paslaugos/produktai atitikty
suinteresuoty Saliy likescius, atsizvelgiant j kokybe, kaing ir paleidima j rinkg. Pagrindinis démesys
skiriamas reikalavimy 1§ praéjusios veiklos (jsitraukimo) perémimui ir pateikti patikslinimus
sekanciai veiklai (jsigijimo/konfigiiracijos). Si veikla taip pat teikia naujas ir pakeistas
paslaugas/produktus pristatymo/palaikymo veiklai (zitiréti 5 punktg).

4. Isigijimas/konfigiiravimas — veikla atsakinga uz tai, kad visi paslaugy komponentai biity priecinami
ten, kur reikia ir kada reikia, taipogi atitikdami sutartus reikalavimus. I§ praéjusios veiklos
(projektavimas ir peréjimo laikotarpis) gauti reikalavimai yra paver¢iami paslaugy komponentais,
kurie taip pat pateikiami sekanioms grandinés veikloms;

5. Pristatymas/palaikymas — §i veikla apima paslaugy/produkty teikimg klientui, uztikrinant, kad
sutarti reikalavimai atitinka ir suinteresuoty 3aliy likes¢iai pateisinti. Siame etape klientas mato ir
kuria verte. Sios veiklos pagrindinés sanaudos yra paslaugos/produktai gaunamos i§ $ios grandinés
treciosios veiklos (projektavimas ir peréjimo laikotarpis) bei paslaugy komponentai, kurie gaunami
i§ ketvirtosios (jsigijimas/konfigiravimas);

6. Tobulinimas — jmonés produktai/paslaugos ir praktikos turi biiti nuolatiniame tobulinime jmonés

mastu.

Grandiné parodo, kaip visi organizacijos komponentai ir veikla veikia procesiskai kartu kuriant vertg. Esant
poreikiui jvesti papildomus procesus, grandinés veiksmai kartojami einant i§ eilés pagal pristatyta veikly
eiliSkumg. Paslaugy vertés grandiné turi sasajy su kitomis organizacijomis, todél sudaro ekosistema, per

kurig ji gali sukurti verte toms organizacijoms, jy suinteresuotoms Salims ir klientams.

Nors ITIL V3 (tre€ioji versija) apibrézé procesy, organizuoty per visg tarnavimo laika, rinkinj, ITIL
4 apraSo principus, koncepcijas ir praktika. Tai apima pagrinding veiklg ir svarbiausius kiekvienos praktikos
jvadus ir i§vestis, bet ne i§samias proceso specifikacijas. Sis nukrypimas nuo ankstesnio j procesa orientuoto
pozitirio yra esminis ITIL 4 pokytis suteikiantis paslaugy tiekéjams galimybe pritaikyti lankstesnius veikos
modelius. Taigi ITIL 4, procesy atzvilgiu, néra privalomas, taciau jmonés vis vien turi apibrézti savo

procesus kaip pagrindinj savo veiklos elementg (ITIL 4 teigia, kad jmonés turéty apibrézti pritaikytus
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procesus laikydamosi savo specifiniy reikalavimy). Pasak AXELOS, ITIL 4 nepaneigia ankstesniy ITIL
versijy, todél ITIL V3 (treCiojoje versijoje) nurodyti procesai ir jy iSsamiis aprasai i§licka kaip galiojancios
gairés.

2 lentelé. ITIL metodikos 3 ir 4 versijos pagrindiniai principai

ITIL V3 PAGRINDINIAI PRINCIPAI ITIL 4 PAGRINDINIAI PRINCIPAI

1. Susitelkti ties verte 1. Susitelkti ties verte

2. Projektuoti patir¢iai 2. Pradéti nuo ten, kur esi

3. Pradéti nuo ten, kur esi 3. Daryti pasikartojancig pazanga kartu su
atsiliepimais

4. Dirbti holistikskai (galvojant apie bendrg 4. Bendradarbiauti ir skatinti matomuma

vaizda)

5. Daryti pasikartojancig pazangg 5. Dirbti ir mastyti holistiSkai (galvojant apie
bendrg vaizda)

6. Stebéti tiesiogiali 6. Laikytis paprastumo ir praktiskumo

7. Biti aiSkiam 7. Optimizuoti ir automatizuoti

8. Bendradarbiauti

9. Laikytis paprastumo

Saltinis: S. Chand, 2019

Pateiktoje lenteléje galima pastebéti, kad dalis principy iSliko tokie patys, taciau keletas detaliy buvo
pakeista. ITIL 4 daugiausiai démesio skiria klienty atsiliepimams kartu su optimizuotais, automatizuotais
procesams, kurie pasizymi ne tik paprastumu, bet ir praktiSkumu. ITIL 4 pagrindiniai principai yra ypac
naudingi ir realistiski. Jie padeda priimti geresnius su pristatymu susijusius sprendimus ir sukuria klientams

geresnés verteés paslaugas.

3 Lentelé. ITIL V3 ir ITIL 4 paslaugy projektavimo principai

ITIL V3 KETURIOS P (ANGLU K. FOUR P°S) ITIL 4 DIMENSIJOS

. Zmonés (angly k. People) Imonés ir Zmonés

Informacija ir technologijos

1
2. Procesas (angly k. Process)
3

1
2

Produktas (angly k. Product) 3. Partneriai ir tickéjai
4

&

Partneriai (angly k. Partners) . Vertés srautai ir procesai

Saltinis: Saltinis: S. Chand, 2019
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ITIL 4 metodika skirta platesniam vaizdui. Suteikiama teorija, kurioje kartu su nauja 34 valdymo
praktika yra 4 dimensijos, sukuriancios vert¢ ne tik klientams, bet ir suinteresuotosioms $alims. Ketvirtoji
metodikos versija pristato 4 dimensijas, kurios pakeicia ligi $iol vyravusius principus dar zinomus kaip

keturios P (angly k. Four P’s):

1. Imonés ir Zmonés - palaikyti jmonés darbo jéga ir palaikyti kulttirg, kuri puoseléja tg darbo jéga;

2. Informacija ir technologijos - jgyti tinkamy Ziniy, padedanc¢iy organizacijai pasiekti sekancio lygio
informacijg ir technologijas;

3. Partneriai ir tiekéjai - Ugdyti gerus santykius su tiekéjais, tiekéjais ir partneriais bei uztikrinti jy
pasitenkinima;

4. Vertés srautai ir procesai - suburti skirtingas jmonés dalis, kad buty sukurta nuosekli, sklandi darbo

eiga, procesai ir koordinacija.

Atsakant ] kylant] klausimg kam reikia $iy dimensijy naujojoje versijoje teigiama, kad jos reikalingos
siekiant aiSkiai nusistatyti jmonés tikslus, skatinti ir didinti personalo kompetencija, efektyvuma, sustiprinti
paslaugy kokybe, sudaryti salygas nuolatiniam paslaugy tobulinimui, siekiant didesnés vertés kiirimo iSorés

ir vidaus klientams.

1.4.1.2. ITIL metodikos procesai

ITIL (angly k. IT Infrastructure Library) — IT paslaugy teikimo metodika, apraSanti paslaugy
vystymo, ruoSimo, jvedimo, keitimo, vykdymo ir gerinimo procediiras. ITIL apraSo paslaugy teikimo
principus, procediiras, veiksmus, funkcijas taip pat susijusiy asmeny vaidmenis ir atsakomybés linijas. Si
metodika yra nuolat athaujinama isleidziant naujg versijg ar tuo metu esamos papildymus, todél gali buti

pasitelkiama siekiant pagerinti jmoneés veiklg ir rezultatus ar jvertinti paslaugy kokybe.

Siuolaikiné ITIL jau spéjo tapti labiausiai paplitusia IT jmoniy valdymo metodika, kuri skirtingai nei
daugelis kity metodiky, remiasi keliomis teorinio apibendrinimo idéjomis: tiksliam galimy procesy
aprasSymui ITIL sukiiré specifing terminijg, kuri uztikrina tiksly ir vienareik§mj jmonéje vykstanciy procesy
apraSyma, bet sulétina pacios metodikos jsisavinimo procesg. Svarbu pabrézti, kad specifinéje terminijoje
naudojamos sgvokos nebitinai atitinka jy jprasta reikSme: pagal ITIL incidentas yra bet koks paslaugos
sutrikimas, nepriklausomai nuo jo kilmeés, o problema — incidento prieZastis, o ne vartotojo patiriamag

paslaugos sutrikimg.
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Naujausia, ketvirta ITIL metodikos versija dar zinoma kaip ITIL 4 arba tiesiog patobulinta ITIL 3
sistemos versija, apima patobulintus strateginius elementus, uztikrinan¢ius geresnj IT paslaugy valdymo
suderinimg su verslo reikalavimais. ITIL V3 (treCiojoje versijoje) nurodyti procesai ir jy iSsamiis apraSai

iSlieka kaip galiojancios gairés, todél svarbu paminéti ITIL V3 sudét;:
ITIL V3 susideda i$ 5 leidiniy, kuriems pasiskirsto visi 26 ITIL 3 procesai ir 4 funkcijos:

1. ITIL paslaugy strategija (angly k. ITIL Service Strategy) — supranta jmongés tikslus ir klienty

poreikius. Siame leidinyje aprasomi $ie procesai:

e Strategijos valdymas (angly k. Strategy Management)

e Paklausos valdymas (angly k. Demand Management)

e Paslaugy portfelio valdymas (angly k. Service Portfolio Management)
e Finansy valdymas (angly k. Financial Management)

e Verslo santykiy valdymas (angly k. Business Relationship Management)

2. ITIL paslaugy kiirimas (angly k. ITIL Service Design) — pavercia paslaugy strategija verslo tiksly

jgyvendinimo planu. Siame leidinyje aprasomi Sie procesai:

e Paslaugy katalogo valdymas (angly k. Service Catalogue Management)

e Paslaugos pateikiamumo jvertinimas (angly k. Availability Management)

e Informacijos saugumo valdymas (angly k. Information Security Management)
e [sipareigojimy vykdymo priezitra (angly k. Service Level Management)

e Istekliy vadyba (angly k. Capacity Management)

e Projekto derinimas (angly k. Design Coordination)

e Tiekéjy valdymas (angly k. Supplier Management)

e Katastrofiniy situacijy valdymas (angly k. IT Service Continuity)

3. ITIL paslaugy paleidimas (angly k. ITIL Service Transition) — plétojamos ir tobulinamos naujy

paslaugy diegimo palaikomose aplinkose galimybés. Siame leidinyje aprasomi $ie procesai:

e Peréjimo planavimas ir palaikymas (angly k. Transition Planning and Support)
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e Bendras procesy ir poky¢iy valdymas, dokumentacijos teisingumo uztikrinimas (angly k.
Change Management)

e Poky¢iy vertinimas (angly k. Change Evaluation)

e I[sleidimo ir diegimo valdymas (angly k. Release and Deployment Management)

e Paslaugy istekliy ir konfiguracijos valdymas (angly k. Service Asset and Configuration
Management)

e Paslaugy patvirtinimas ir testavimas (angly k. Service Validation and Testing)

e Ziniy valdymas (angly k. Knowledge Management)

4. ITIL paslaugy valdymas (angly k. ITIL Service Operation) — valdo paslaugas palaikomose

aplinkose. Siame leidinyje aprasomi $ie procesai:

e  Prieigos valdymas (angly k. Access Management)

e Atvejo valdymas (angly k. Event Management)

e  Paslaugy uzklausy valdymas (angly k. Service Request Fulfillment)

e Paslaugy sutrikimy Salinimas ir sprendimas (angly k. Incident Management)

e llgalaikiy problemy sprendimas arba incidenty priczas¢iy analizé (angly k. Problem
Management)

Siai ITIL V3 (tre¢iosios versijos) leidinio daliai taip pat priskiriamos visos §ios metodikos apra§omos

funkcijos:

1) Klienty aptarnavimas (angly k. Service Desk)
llgalaikiai tikslai:

a) Patobulintas klienty aptarnavimas, supratimas ir poreikiy patenkinimas;

b) Didesnis prieinamumas per vieng kontaktinj asmenj (angly k. single point of contact), komunikacija
ir informacija;

c) Greitesnis ir geresnés kokybés kliento ar vartotojo uzklausy grazinimas;

d) Patobulintas komandinis darbas ir komunikacija;

e) Didesnis démesys ir iniciatyvus pozitiris j paslaugy teikima;

f) Sumazintas neigiamas poveikis verslui;
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h)

i)
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Geriau valdoma infrastruktiira ir kontrolé;
Geresnis IT palaikymo istekliy panaudojimas ir padidéjes verslo personalo produktyvumas;

Reik$mingesné valdymo informacija sprendimy palaikymui.

Trumpalaikiai tikslai:

a)

b)

c)
d)

9)
h)

Registruojamos visos detalés susijusios su paslaugos ar incidento uzklausa, paskiriama kategorija ir
prioriteto kodas (skal¢je iki 5. 1 — auk$Ciausias prioritetas);

Atliekama pirminé analiz¢ ir problemos diagnozg;

I$sprendZiami incidentai/paslaugy uzklausos, kuriuos galima i$spresti pirminés analizés metu;
Incidentai/paslaugy uzklausos, kuriy nepavyksta iSspresti pirminés analizés metu arba per sutartg
laikg, eskaluojami atsakingoms komandoms (dazniausiai antro lygio komandoms (angly k. second
level teams));

Vartotojas informuojamas apie progresa;

I$spresti incidentai/paslaugy uzklausos ir kiti skambuéiai uzdaromi sistemoje;

Atliekama vartotojy/klienty satisfakcijos apklausa pagal susitarima;

Komunikuojama su vartotojais informuojant apie incidento progresa ir praneSant apie artéjancius

sistemy pokycius, funkcionavimo laiking nutraukima/sutrikima;

2) Techninis valdymas (angly k. Technical Management)

llgalaikiai tikslai:

Tai techniniy ziniy ir patirties, susijusios su IT infrastruktiiros valdymu, prizitirétojas. Atlikdamas Sias

pareigas, techninis valdymas uztikrina, kad zinios, reikalingos modeliavimui, testavimui, valdymui ir IT

paslaugy tobulinimui baty identifikuojamos, plétojamos ir tobulinamos. Cia pateikiami faktiniai istekliai IT

paslaugy valdymui (ITSM, angly k. IT Service Management) gyvavimo ciklui palaikyti. Atlikdamas $ias

funkcijas techninis valdymas uztikrina, kad iStekliai bty veiksmingai mokomi ir panaudojami

projektuojant, kuriant, pereinamajame laikotarpyje ir tobulinant IT paslaugoms teikti ir palaikyti reikalingas

technologijas.

Trumpalaikiai tikslai:

Techninio valdymo tikslai yra pagalba suplanuoti, jdiegti ir palaikyti stabilig techning infrastruktiirg

palaikant jmonés verslo procesus:

a)

Gerai suprojektuota, atspari, ekonomiska techniné topologija;
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b) Optimalus tinkamy techniniy jgiidziy panaudojimas techninei infrastruktiirai palaikyti;

c) Greitas techniniy jgtidZiy panaudojimas sparéiai techniniy klaidy diagnostikai ir Salinimui.

3) Programos valdymas (angly k. Application Management)

llgalaikiai tikslai:

Tai techniniy Ziniy ir zZiniy, susijusiy su programy valdymu prizitirétojas. Vykdydamas §ig funkcijg Sio tipo
valdymas kartu su techniniu valdymu uZtikrina, kad Zinios biity identifikuojamos, vystomos ir tobulinamos,
kurios yra reikalingos kuriant, testuojant ir valdant IT paslaugas. Taip pat uztikrina, kad istekliai bty
efektyviai nukreipiami ir panaudojami projektuojant, kuriant, pereinant, eksploatuojant ir tobulinant
technologijas, reikalingas IT paslaugoms teikti it palaikyti.

Trumpalaikiai tikslai:
Programos valdymo tikslai yra paremti jmonés verslo procesus padedant nustatyti programos programinés
jrangos funkcinius ir jvykdomumo reikalavimus, o véliau padéti ne tik suprojektuoti ir paleisti programa,

bet ir nuolat palaikant ir tobulinant $ias programas. Sie tikslai pasiekiami per:

a) Gerai suprojektuotas, lanks¢ias ir ekonomiskas programas;
b) Uztikrinant reikalingos funkcijos pasiekiamumg norint pasiekti reikiamg verslo rezultata;
c) Tinkamy techniniy jgiidZiy organizavima siekiant iSlaikyti naudojamas programas optimaliomis;

d) Greitg techniniy jgiidZiy panaudojimg greitam techniniy klaidy diagnozavimui ir jy $alinimui.

4) 1IT Procesy valdymas (angly k. IT Operations Management)
llgalaikiai tikslai:

Reikia uztikrinti, kad jrenginys, sistema ar procesas i§ tiesy dirba, veikia, todél Sioje valdymo dalyje planai
virsta veiksmais. Daugiausiai démesio skiriama kasdieninéms ar trumpoms veikloms, tadiau svarbu
paminéti, kad Sios veiklos bus atlickamos ir pakartojamos per gana ilgg laiko tarpa (prieSingai nei
vienkartinés projekto tipo veiklos).Sias veiklas atlieka specializuoti techniniai darbuotojai, kuriems daznai
tenka pereiti techninius mokymus norint i$mokti atlikti kiekvieng veikla. Daugiausiai démesio skiriama
pasikartojanciy, nuosekliy veiksmy kurimui, kurie uztikrins sékminga procesa jeigu bus kartojami
pakankamai daznai ir uZtikrinant tinkama kokybés lygj. Bitent ¢ia pateikiama ir pamatuojama tikroji

imonés verté. Svarbu paminéti, kad egzistuoja priklausomybé nuo investicijy j jrangg ar Zzmogiskyjy iStekliy
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arba abiejy. Sukurta verté privalo virSyti investicijy sagnaudas ir visas kitas organizacines pridétines iSlaidas

(valdymo, rinkodaros) jeigu verslas nori biiti sékmingas.
Trumpalaikiai tikslai:

a) Islaikyti fakting padét] siekiant stabilumo jmonés kasdieniniuose procesuose ir veikloje;

b) Reguliarus tikrinimas ir patobulinimai sickiant geresniy paslaugy mazesnémis sgnaudomis tuo paciu
iSlaikant stabiluma;

c) Greitas operatyviniy jgudziy pritaikymas diagnozuojant ir pasalinant jvykusias IT operacijy

nesékmes.

5. ITIL nuolatinis paslaugy tobulinimas (angly k. ITIL Continual Service Improvement) —
pasiekiama papildomy ir didesniy paslaugy patobulinimy. Siame leidinyje apraSomas vienintelis

procesas — septyniy zingsniy tobulinimas:

a) Nustatyti tobulinimo strategija;

b) Apibrézti kas bus matuojama;

¢) Surinkti duomenis;

d) Apdoroti duomenis;

e) ISanalizuoti informacijg ir duomenis;
f) Pateikti ir panaudoti informacija;

g) Igyvendinti patobulinimus.

VW -

spresti. ITIL 4 apima 34 valdymo praktikas (ITIL 3 versijos procesy savoka ITIL 4 versijoje tapo
praktikomis) kaip organizaciniy iStekliy rinkinius, skirtus darbui atlikti ar tikslui pasiekti. Kiekvienai
praktikai ITIL 4 suteikia jvairiy tipy patarimus: pagrindiniai terminai ir sgvokos, sékmés veiksniai,
pagrindiné veikla, informacijos objektai ir kt. Sios versijos turimos 34 praktikos skirstomos j tris pagrindines
kategorijas: bendroji valdymo praktika, paslaugy valdymo praktika ir techninio valdymo praktika (zr. pav.
14).
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TECHNINIO VALDYMO
PRAKTIKA

e Strategijos valdymas e Verslo analizé ¢ Diegimo valdymas

* Vertybiniy popieriy rinkinio * Paslaugy katalogo valdymas * Infrastruktaros ir paltformy
(angly k. Portfolio) valdymas e |sipareigojimy vykdymo valdymas

e Jmonés struktiros valdymas priezitira * Programinés jrangos

e Paslaugy finansinis e Paslaugos pateikiamumo kirimas ir valdymas
valdymas jvertinimas

« Darbo jégos ir talenty o IStekliy ir veiklos valdymas

valdymas e Katastrofiniy situacijy
valdymas

e Stebéjimas ir jvykiy valdymas
e Klienty aptarnavimas

e Incidenty valdymas

e Paslaugos sutrikimy
Salinimas, sprendimas

e Paslaugy uzklausy valdymas
e Incidenty priezasciy analizé

* Nuolatinis tobulinimas
e Matmenys ir ataskaitos
* Rizikos valdymas

¢ Informacijos saugumo
valdymas

e Ziniy valdymas
¢ Organizaciniy pokyciy

vald_ymas * Naujy paslaugy ar esamy
* Projekty valdymas modifikavimo vadyba
* Santykiy valdymas e Bendras procesy ir pokyciy
* Tiekéjy valdymas valdymas, dokumentacijos

teisingumo uztikrinimas
¢ Paslaugy patvirtinimas ir
testavimas

e Paslaugy dokumentacijos
uztikrinimas ir valdymas

e IT turto valdymas
Saltinis: AXELOS: ITIL® Foundation, 2019

14 Pav. ITIL 4 (ketvirtosios versijos) praktiky kategorizacija

Taigi ITIL V3 (treCioje versijoje) procesas (i§ viso 26 procesai pristatyti anks¢iau Siame darbe) yra veiksmy
seka, kuri buvo atnaujinta ITIL 4 versijoje iki praktikos (i§ viso 34 praktikos pristatytos 10 paveiksle), kuri
parodo kg galima atlikti pasitelkus reikiamus iSteklius. ITIL V3 procesai apibudina veiklos srautus kartu su

informacija apie sitilomas roles, metrikg ir kitg su procesu susijusig informacijg.

1.4.2. COBIT metodika: raida, moduliai, procesai

Visuotinai pripazintas ISACA (Tarptautiné informaciniy sistemy valdymo ir audito asociacija angly

k. Information Systems Audit and Control Association) sukurtas standartas, zinomas daugelyje Saliy kaip IT
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saugumo ir kontrolés praktiky kolekcija yra daugumai pazjstamas COBIT akronimu (angly k. Control
Objectives for Information and related Technology). Si praktiky kolekcija pateikia bendruosius principus
kokiu biidu turéty buti atlickamas informacinés sistemos auditas jskaitant jos kontrolg, saugumg bei

valdyma.

Pirmaji COBIT leidima ISACA isleido dar 1996 metais, patobulinus 1998 metais pasirodé ir antrasis
Sios metodikos leidimas, 2000 m. — treciasis po kurio seké dar 3 leidimai kol galy gale po septyneriy mety
pertraukos 2018 metais COBIT autorius pateikia naujausig leidimg — COBIT 2019 (zr. pav. 15).

2000 m. pasirodo COBIT
treciasis leidimas:
struktiirg papildo

valdymo gairés

2012 m. isleidZiama
2005 m. pasirodo COBIT 2007 m. isleidziama COBIT 5 versija, kuri turi

ketvirtasis leidimas: patobulinta 4.0 versija - integruota 4.1 versijg ir
COBIT 4.0 COBIT 4.1 yra suderinta su ITIL, ISO
ir kitomis metodikomis

2018 m. pasirodo COBIT 2019
atnaujinimas: pridedami projektavimo
veiksniai ir démesio reikalaujancios
sritys, kad COBIT tapty praktiskesnis ir
EJERINELCINES

Saltinis: ISACA, 2019

15 Pav. COBIT metodikos raida

Pirmasis COBIT leidimas buvo kontrolés trumpalaikiy tiksly rinkinys, kuris turéjo paskirtj padéti finansinio
audito bendruomenei geriau pazinti su IT susijusias struktiras. [sitikinus metodikos akivaizdzia verte ir
potencialu, kurie nebuvo susij¢ su auditu, 1998 metais pasirodé i§samesné metodikos versija, kurig ISACA
dar labiau iSplété pridedant valdymo gaires taip 2000 metais pristatydami tre€igjj metodikos leidima.
Technologijos ir ISO/IEC 38500 (2005 metais isleistas IT jmoniy valdymo ISO tarptautinis standartas) lémé

iSaugusj supratimg patikimos informacijos ir rysiy technologijy valdymo komponenty poreikiui tai lémé
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2005 ir 2007 metais pasirodziusiy COBIT 4.0 ir COBIT 4.1 versijy pasirodyma, kuriy sistemos ir
komponentai buvo papildyti adresuojant su IT susijusius verslo procesus, atsakomybes kuriant vertg bei
rizikos valdyma. 2012 metais pristatydamas COBIT 5 $ios metodikos autorius ISACA akcentavo sparcig
informaciniy technologijy raidg ir pabrézé verslo rizikg tapti statiSku kas lemty iSaugusj verslo
pazeidziamumg ir didesn¢ rizikg pasenti dél negebéjimo optimizuoti IT praktikos galimybiy. COBIT 5 ne
tik integravo savo pastaraja versija, bet ir ja konsolidavo kartu su Val IT 2.0 (ISACA sukurta valdymo
Sistema naudojama kuriant verslo verte i$ IT investicijy) ir rizikos IT sistemomis besiremiant ISACA IT
uztikrinimo sistema (ITAF, angly k. ISACA IT Assurance Framework) ir informacijos saugumo verslo
modeliu (BMIS, angly k. Business Model for Information Security). Tinkamas sistemos naudojimas gali
padéti siekiant uztikrinti normy laikymasi kas gali turéti jtakos ne tik gaiSlaus informacijos valdymo
sumazinimui, bet ir pagerinti duomeny saugojimo grafikus, verslo judrumg, sumazinti sagnaudas laikantis
duomeny saugojimo ir tvarkymo taisykliy. Naujausia COBIT metodika - COBIT 2019, stiprindama savo
kaip reikSmingo inovacijy ir verslo pertvarkos variklio varomosios galios vaidmenj, padeda uZztikrinti
imoniy IT valdyma (EGIT, angly k. Enterprise Governance of IT), kuris yra neatsiejama jmonés valdymo
dalis, veiksminguma palengvindama pritaikyta jgyvendinima. Sioje metodikoje atsizvelgiama j naujausias
technologijas, tendencijas ir jmoniy saugumo poreikius jskaitant kitas IT valdymo metodikas kaip ITIL,
ISO ir kt. Taip §i metodika suteikia galimybe jmonéms suvienyti visus jmonés procesus. Kaip ir pastaroji
COBIT metodika COBIT 5, COBIT 9 taip pat akcentuoja rizikos valdyma, informacijos valdyma bei

sauguma.

Kalbant apie COBIT procesus, COBIT 9 naujomis sgvokomis ir terminija (jdiegtos pagrindiniy sri¢iy
(angly k. focus areas) ir projektavimo veiksniy (angly k. design factors) sagvokos) pristaté pagrindinj modelj,
kuris sudarytas i§ 40 kontrolés ir valdymo trumpalaikiy tiksly kuriant ir nustatant valdymo programa.
Naujausia metodikos versija kaip savo paskirtj jvardija didesnio prisitaikymo jmonéms suteikimg tuo paciu
metu pritaikant IT valdymo procedirg. COBIT 2019 suderina verslo ir IT tikslus sukurdamas rysius tarp jy
ir sukurdamas procesa, kurio pagalba atotriikis tarp konkre¢iy IT silosy (angly k. IT silo) gali buti uzpildytas

pasitelkus jy standarta ar sistema.

Naujausia COBIT sudaro 4 elementai (Zr. pav. 16):

1) COBIT 2019 sistema — jvadas ir metodika (angly k. COBIT 2019 Framework — Introduction and

Methodology): Sioje dalyje aprasoma visos metodikos struktiira;
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2) COBIT 2019 sistema — valdymas ir valdymo trumpalaikiai tikslai (angly k. COBIT 2019
Framework — Governance and Management Objectives): pateikiamas i§samus pagrindinio modelio
ir jo 40 trumpalaikiy tiksly, susijusiy su informacijos valdymu ir kontrole, aprasymas;

3) COBIT 2019 dizaino vadovas (angly k. COBIT 2019 Design Guide): pateikiamos instrukcijos kaip
praktiskai jgyvendinti metodika;

4) COBIT 2019 diegimo vadovas (angly k. COBIT 2019 Implementation Guide): pateikia geriausias
praktikas kaip integruoti COBIT 2019 su turima COBIT 5 metodika.

COBIT 2019
sistema —
valdymas ir

valdvm.o. . COBIT 2019
trumpalaikiai dizaino vadovas

COBIT 2019
sistema — jvadas
ir metodika

COBIT 2019

diegimo vadovas

(angly k. COBIT (angly k. COBIT

2019 Framework —
Introduction and
Methodology)

tikslai (angly k. (angly k. COBIT
COBIT 2019 2019 Design Guide)
Framework —
Governance and
Management
Objectives)

2019
Implementation
Guide)

Saltinis: pagal ISACA, 2019

16 Pav. COBIT 2019 metodikos sudétis

Anksc¢iau minéti kontrolés ir valdymo trumpalaikiai tikslai kuriant ir nustatant valdymo programa, kuriy i§
Viso yra 40, yra pagrindinio $ios metodikos modelio komponentai (zr. pav. 17). Modelis ir jo komponentai

yra pristatomi COBIT 2019 sistemos — valdymo ir valdymo trumpalaikiy tiksly aprasyme.



EDMO1 - Uztikrintas
valdymo sistemos
nustatymas ir prieziura

APOO1 - Valdoma

EDMO?2 - UZtikrintas

privalumy

pristatymas
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EDMO3 - Uztikrintas
rizikos optimizavimas

COBIT 2019 PAGRINDINIS MODELIS

EDMO4 - Uztikrintas

istekliy optimizavimas

EDMOS - Uztikrintas
suinteresuotyjy
£aliy jsitraukimas

APOO2 -
Valdoma
strategija

IT valdymo
sistema

APOO3 - Valdoma
imonés
architektira

APOO4 -
Valdoma
inovacija

APOOQS -
Valdomas
akcijy paketas

APOO06 - Valdomas
biudZetas ir i¢laidos

APOO7 - Valdomi
Zmogiskieji
istekliai

APOODS - APOO9 -

Valdomi jvairas

Valdomos
santykiai

BAIO1 -

paslaugy sutartys

APO10 -
Valdomi
tiekéjai

APO12 -

APO13 - Valdomas
Valdoma rizika

Saugumas

APO14 - Valdomi
duomenys

BAIO2 - Valdomy
reikalavimy
apibrézimas

Valdomaos
programos

BAIO3 - Valdomy
sprendimy
identifikavimas ir kirimas

BAIO4 - Valdomas
naudingumas ir
pajégumas

BAIOS - Valdomi
organizaciniai
pokydiai

BAIO6 - Valdomi
IT pakeitimai

BAIO7 - Valdomy IT
paketimy priémimas
ir peréjimas

D3501 -

BAIOS -

Valdomos Zinios

BAIOS -

BAI10 - Valdoma
Valdomas turtas

BAI11 - Valdomi
kunfigiiracija

projektai

D5502 - Valdomos
Valdomos

operacijos ir incidentai

Saltinis: pagal ISACA, 2018

paslaugy uzklausos

DSS03 -
Valdomos
problemos

DSS04 -
Valdomas
testinumas

DSS05 - Valdomos

saugos paslaugos

DSS06 - Valdomos
verslo procesy
kontrolés

17 Pav. COBIT 2019 veikimo modelis

MEAD1 -
Valdomas
efektyvumao ir
prisitaikymo
stebéjimas

MEAQZ -
Valdoma
vidaus
kontrolés
sisterma

MEADS -
Waldomas
iSoriniy
reikalavimy
laikymasis

MEAD4 -
Valdoma
garantija
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Kontrolés trumpalaikiai tikslai yra sugrupuoti srityje trumpiniu EDM (angly k. Evaluate, Direct and
Monitor). Lietuviskas vertimas biity ,Jvertinti, vadovauti ir stebéti“. Sioje srityje valdyba jvertina
strategines galimybes, vadovauja vyresniajai vadovybei dél pasirinkty strateginiy varianty ir stebi strategijos
igyvendinima. Siai sri¢iai priskiriami $ie trumpalaikiai tikslai:

e EDMOL1 - Uztikrintas valdymo sistemos nustatymas ir priezitira (angly k. Ensured Governance

Framework Setting and Maintenance);

e EDMO2 — Utztikrintas privalumy nustatymas (angly k. Ensured Benefits Delivery);

e EDMO3 — Utztikrintas rizikos optimizavimas (angly k. Ensured Risk Optimization);

e EDMO04 — Uztikrintas iStekliy optimizavimas (angly k. Ensured Resource Optimization);

e EDMO5 - Uztikrintas suinteresuoty S$aliy jsitraukimas (angly k. Ensured Stakeholder

Engagement).

Toliau seka vadybos trumpalaikiai tikslai prasideda trumpiniais APO, BAI, DSS, MEA, kuriy aiSkinamieji

aprasSai pateikiami sekantys.

APO yra angly kalbos Zodziy Align, Plan, Organize trumpinys, kuris i§vertus atitinkamai reiskia rikiuoti,
planuoti ir organizuoti. Sioje srityje atsizvelgiama j bendra organizavima, strategija ir palaikomaja veikla
skirta IT. Siai sri¢iai priskiriami §ie trumpalaikiai tikslai:

e APOO01 - Valdoma IT valdymo sistema (angly k. Managed I1&T Management Framework);

e APOOQ02 - Valdoma strategija (angly k. Managed Strategy);

e APOO03 - Valdoma jmonés architektiira (angly k. Managed Enterprise Architecture);

e APOO04 - Valdoma inovacija (angly k. Managed Innovation);

e APOO05 - Valdomas akcijy paketas (angly k. Managed Portfolio);

e APOO06 — Valdomas biudzetas ir i§laidos (angly k. Managed Budget and Costs);

e APOO07 - Valdomi Zmogiskieji iStekliai (angly k. Managed Human Resources);

e APOO08 —Valdomi jvairus santykiai (angly k. Managed Relationships);

e APOO09 - Valdomos paslaugy sutartys (angly k. Managed Service Agreements);

e APOI10 - Valdomi tiekéjai (angly k. Managed Vendors);

e APO11 - Valdoma kokybé (angly k. Managed Quality);

e APOI12 - Valdoma rizika (angly k. Managed Risk);

e APO13 - Valdomas saugumas (angly k. Managed Security);

e APO14 - Valdomi duomenys (angly k. Managed Data).
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Trumpinys BAI (angly k. Build, Acquire and Implement) iSvertus | lietuviy skambéty ,,pastatyti, jgyti ir
igyvendinti . Sioje srityje fokusuojamasi ties IT sprendimy jsigijimu, diegimu bei jy integracija j verslo

procesus. Siai sri¢iai priskiriami ie trumpalaikiai tikslai:

e BAIOl1 - Valdomos programos (angly k. Managed Programs);

e BAIO2 — Valdomy reikalavimy apibrézimas (angly k. Managed Requirements Definition);

e BAIO3 — Valdomy sprendimy identifikavimas ir kirimas (angly k. Managed Solutions
Identification and Build);

e BAIO4 — Valdomas naudingumas ir pajégumas (angly k. Managed Availability and Capacity);

e BAIO5 - Valdomi organizaciniai poky¢iai (angly k. Managed Organizational Change);

e BAIO6 — Valdomi IT pakeitimai (angly k. Managed IT Changes);

e BAIO7 — Valdomy IT pakeitimy priémimas ir peréjimas (angly k. Managed IT Change
Acceptance and Transitioning);

e BAIO08 —Valdomos Zinios (angly k. Managed Knowledge);

e BAIO09 — Valdomas turtas (angly k. Managed Assets);

e BAI10 - Valdoma konfigiiracija (angly k. Managed Configuration);

e BAI11 - Valdomi projektai (angly k. Managed Projects).

Pristatymas, aptarnavimas ir palaikymas (angly k. Deliver, Service and Support) trumpinamas iki DSS
trumpinio. Sioje srityje adresuojamas IT paslaugy teikimas ir palaikymas jskaitant ir sauguma. Sios srities

trumpalaikiai tikslai:

e DSS01 —Valdomos operacijos (angly k. Managed Operations);

e DSS02 —Valdomos paslaugy uzklausos ir incidentai (angly k. Managed Service Requests and
Incidents);

e DSS03 —Valdomos problemos (angly k. Managed Problems);

e DSS04 — Valdomas testinumas (angly k. Managed Continuity);

e DSS05 —Valdomos saugumo paslaugos (angly k. Managed Security Services);

e DSS06 —Valdomos verslo procesy kontrolés (angly k. Managed Business Process Controls).
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Trumpinys MEA i$vertus pilnai skambéty ,,Stebéti, apskaiCiuoti ir jvertinti* (angly k. Monitor, Evaluate

and Assess). Si sritis apima veiklos stebéjima, IT atitikimg vidiniams veiklos tikslams, vidaus kontrolés

tikslams ir iSorés reikalavimams. MEA priskiriami $ie trumpalaikiai tikslai:

MEAUO1 - Valdomas efektyvumo ir prisitaikymo stebéjimas (angly k. Managed Performance and
Conformance Monitoring);

MEAOQ2 - Valdoma vidaus kontrolés sistema (angly k. Managed System of Internal Control);
MEAO3 - Valdomas iSoriniy reikalavimy laikymasis (angly k. Managed Compliance with
External Requirements);

MEAO04 - Valdoma garantija (angly k. Managed Assurance).

Jmoné, siekianti jgyvendinti Siuos trumpalaikius kontrolés ir valdymo tikslus, turi sukurti, pritaikyti

ir palaikyti i§ daugybés komponenty sudaryta sistema (zr. pav. 18). Komponentai yra veiksniai, kurie tiek

individualiai tie kartu prisideda prie naSaus jmonés valdymo sistemos funkcionavimo, susijusio su IT.

Komponentai sgveikauja tarpusavyje sukurdami holisting IT valdymo sistemg. Kalbant apie pacius

komponentus svarbu paminéti, kad jie gali biti jvairiy tipy. Labiausiai pazjstami — procesai, ta¢iau galima

rasti ir organizaciniy struktairy, strategijy, procediiry, informacijos elementy, kultiiros ir elgseny, jgudziy ir

kompetencijy, taip pat paslaugy, infrastruktiiros ir programy.

Kontrolés sistema sudaro Sie pagrindiniai komponentai:

1)

2)
3)

4)

5)

6)

Procesai apibudina organizuotg veiklos ir praktikos, skirtos pasirinktiems tikslams pasiekti, rinkinj
ir pateikia i8dirbiy rinkinj, kuris padeda pasiekti bendrus su IT tikslus;

Organizacinés struktiiros yra esminiai sprendimus priimantys subjektai jmongéje;

Principai, procediiros ir strategijos pavercia norima elgesj ] praktines gaires kasdieniniam
vadovavimui;

Informacija yra paplitusi bet kurioje jmonéje ir apima visg informacijg, kurig gamina ir naudoja
imoné. COBIT pagrindinis démesys skiriamas informacijai, kuri yra reikalinga efektyviam jmonés
kontrolés sistemos funkcionavimui;

Individualy ir jmonés Kultiira, etika ir elgsena pakankamai daznai yra nuvertinama kaip
kontrolés ir vadovavimo veikly sékmés veiksniai;

Zmonés, jgiidziai ir kompetencijos yra reikalingi norint priimti tinkamus sprendimus, atlikti

korekcinius veiksmus ir s¢kmingam visy veikly atlikimui;
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7) Paslaugos, infrastruktiira ir programos apima infrastruktiirg, technologijas ir programas, kurios

jmonei teikia IT tvarkymo kontrolés sistema.

PROCESAI

PASLAUGOS,
INFRASTRU-
KTURA IR
PROGRAMOS

ORGANIZACI-
N
STRUKTUROS

KONTROLES
SISTEMA

ZMONES, P
IGUDZIAI IR PROCEDUROS
KOMPETEN- IR

cljos STRATEGLJOS

PRINCIPAL,

Saltinis: pagal ISACA, 2018

18 Pav. Kontrolés sistema ir jos komponentai

1.4.3. Tarptautinés standarty organizacijos ISO 9001:2015 kokybés valdymo sistemy

standarty apZvalga

ISO yra tarptautinés standartizacijos organizacijos trumpinys (angly k. International Organization for

Standardization) turintis daugybe skirtingy standarty Seimy. Pats populiariausias kokybés valdymo sistemy
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rinkinys pasaulyje jau kurj laikg iSlieka ISO 9001, kurj jsidiege turi daugiau nei milijonas jmoniy visame
pasaulyje. 1ISO 9001: 2015 — naujausia tarptautinés standartizacijos organizacijos tarptautinio standarto
versija, kurios pagalba jmoné nustato savo kokybés vadybos sistemos reikalavimus. Sj standarta galima
i§vysti $alia ISO 9000 standarty rinkinio, kadangi jis yra i3 bendrai vadinamos ,,JSO 9000 serijos*. Si versija
atsizvelgia ir orientuojasi j Siuolaikiniy jmoniy poreikius: darbo naSumo didinima, strateginj jmonés
vystyma, vykdomos veiklos efektyvuma ir kasty taupyma tuo paciu padédama prisitaikyti prie kintan¢ios
aplinkos. Taip pat, $i versija lavina jmoniy geb¢jimus patenkinti savo klienty likes¢ius bei orientacija }

augima.

Paskutinés dvi versijos iSleistos 2000 ir 2008 metais i$siskyré mazesniu kiekiu dokumentacijos. Tai rodo,
kad ISO 9000 standartai i§ nurodomojo pobiidzio peréjo prie didesnio orientavimosi j valdymo procesus.
ISO 9001: 2015 tarptautinis standartas tesia $j pokytj ir mazindamas dokumentacijg toliau akcentuoja
jmonés veiksminguma kaip rezultatg bei pabrézia lengva integracija ir suderinamumg su kitais standartais
atsizvelgiant j tai, kad daugumg jmoniy viduje taiko kelias vadybos sistemas. 2018 mety paskutinis ketvirtis
buvo galutiné data jmonéms, turin¢ioms pastargjj 1ISO 9001: 2008 standartg pereiti prie naujausiojo — ISO
9001: 2015 tad dauguma jmoniy turéjo atlikti peréjimo veiksmus. Taciau aktualiau biity apzvelgti kaip
vyksta pats sertifikavimo procesas ir kokie zingsniai atlickami jmong¢je, nusprendusiai jsidiegti ISO 9001.:

2015 kokybés standartg (zr. pav. 19).
Sertifikavimo procesa sudaro 9 Zingsniai:

1. Mokymai / Susipazinimas su ISO 9001
Pirmas zingsnis §iame procese yra supazindinti jmonés narius su ISO 9001 praeinant mokymus;

2. Kokybés valdymo sistemos spragy analizé
Praéje mokymus, jmonés nariai, padedami ISO 9001 konsultanto, atlicka esamos kokybés valdymo
sistemos spragy analiz¢ lygindami su ISO 9001 reikalavimais;

3. Kokybés valdymo sistemos kiirimas / atnaujinimas
Identifikuotos sistemos spragos uzpildomos atitinkamomis procediiromis bei sistemomis. Jeigu
jmon¢ dar tik startuoja, kokybés valdymo sistema yra kuriama i§ pagrindy remiantis ISO 9001. Tuo
paciu yra sukuriama jmonés kokybés strategija, kurig patvirtina jmonés valdyba bei suraomas
kokybés vadovas, kuriame minima jmonés sritis siekiant sertifikavimo;

4. 1SO 9001 / Kokybés sistemos valdymo supratimo programos darbuotojams
Sekantis zingsnis yra supazindinimo su ISO 9001 standartu ir naujos (ar atnaujintos) kokybés

valdymo sistemos pristatymo sesijos visiems jmonés darbuotojams;
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Kokybés valdymo sistemos diegimas

Siame Zingsnyje yra jdiegiamos apibréztos procediiros, kurias jprastai priziiiri ir palaiko kokybés
komandos nariai;

Vidaus auditas

Idiegus apibréztas procediiras, pasirinkta grupé darbuotojy yra apmokomi vidiniuose, iSoriniuose
mokymuose siekiant suformuoti kvalifikuotg viding jmonés auditoriy grupe. Pirmojo vidinio audito
etapo metu revizuojami jmonés skyriai bei funkcijos remiantis audito planu. Galy gale, identifikavus
visus neatitikimus ir trakumus inicijuojami jy Salinimo darbai;

Valdymo apZvalga

Atlikus visus vidinius auditus, surenkama visa reikalinga informacija rengiantis pirmajam valdymo
apzvalgos susirinkimui. Bitent vidaus audito rezultatai traktuojami kaip vienas esminiy valdymo
apzvalgos susirinkimo indéliy. Praéjus susirinkimui apzvalgos rezultatai iSplatinami visoms jmonés
skyriams, komandoms, kad biity imasi butiny veiksmy;

Pirmojo etapo auditas (iSorinis auditas)

ISorinj auditg atlieka sertifikavimo institucija tikrindama jmonés pasirengimg atlikti galutinj
sertifikavimo auditg. Audito metu tikrinama kokybés valdymo sistemos dokumentacija siekiant
patvirtinti, kad sistema atitinka 1SO 9001 reikalavimus, toliau auditorius su jmonés veiklos
pobiidZiu, ribomis, klientais, organizacine struktiira ir darbo modeliu. Audito metu auditorius iSskiria
ir nurodo potencialias problemas, galinCias kelti riipesciy galutiniam sertifikavimui pateikdamas
audito ataskaitg;

Sertifikavimo auditas

Galutinis auditas yra sertifikavimo auditas, kurio atlikimas remiasi veiksmy planu, sudarytu pirmojo
audito metu. Sertifikavimo institucija atlieka patikrinimg kaip ISO 9001 salygos atitinka jmonés
salygomis. Sertifikavimo institucija sertifikuoja jmone ISO 9001 sertifikatu jeigu audito rezultatai
rekomenduoja sertifikavimg. Suteiktas sertifikatas galioja jprastai 3 metus atliekant kasmetinius
prieziiiros siekiant uZztikrinti atitikties testinuma. Didzioji dalis jmoniy pasinaudoja ISO 9001

konsultanto pagalba viso sertifikavimo proceso metu.
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Mokymai /
Susipazinimas su
ISO 9001
Kokybés valdymo
sistemos spragy
analizé

Sertifikavimo
auditas

Kokybés valdymo
sistemos klrimas
/ atnaujinimas

Pirmojo etapo

auditas

ISO 9001 / Kokybés
sistemos valdymo
supratimo
programos
darbuotojams

Valdymo
apzvalga

Kokybés valdymo

Vidaus auditas sistemos
diegimas

Saltinis: Anitech, 2016
19 Pav. ISO 9001:2015 sertifikavimo procesai

Apibendrinant ITIL, COBIT ir ISO valdymo metodikas teigtina, kad geriausia praktika besiremiancios
metodikos padeda jmonéje uztikrinti sekmingq IT procesy, paslaugy, saugos, rizikos ir kokybés valdymag.
Visos trys metodikos yra lankscios ir gali biiti integruotos viena su kita tad yra galimybé kiekvienai jmonei
jsisavinti metodikas atsizvelgiant | konkrecius jmonés poreikius. ITIL metodika orientuojasi labiau j
operacinj IT paslaugy teikimq, taciau naujausia ITIL4 versija padeda jmonei uztikrinti ne tik kokybiskq
paslaugy teikimgq, bet ir IT paslaugy suderinamumgq su verslo reikalavimais sékmingam funkcionavimui ir
plétrai uztikrinti. Metodikoje pristatoma paslaugy vertés sistema ir jos pagrindinis elementas — paslaugy
vertés grandiné parodo kaip jmonés komponentai ir veikla procesiskai veikia kartu kuriant verte bei
isrySkinamas démesys klientui ir jo atsiliepimams. COBIT metodika apibréZia IT sistemos kontroles,
saugumo ir valdymo audito procesiskumq, todél jmonés gali kokybiskai atlikti vidinius auditus ir jsivertinti
esamq IT sistemos situacijq. Taipogi jeigu ITIL metodika apibrézia kaip jmonés IT paslaugy valdyme viskas
turi buti padaryta, COBIT jvardina kas turi biti padaryta. Trecioji, ISO 9001 metodika padeda jmonéms
prisitaikyti prie kintancios aplinkos, patenkinti klienty litkescius, nusistatyti kokybés vadybos sistemos

reikalavimus.
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2. BANKO INFORMACIJOS LOGISTIKOS SISTEMOS TYRIMO
METODOLOGIJA

,Danske bank* banko IT paslaugu centro veiklos kaip tyrimo objekto pristatymas. Banko IT
paslaugy centras (zinomas kaip ,,DGTIL®) jkurtas 2014 metais kaip dalis IT padalinio. Centro tikslas — kurti
ir palaikyti skaitmeninius finansinius sprendimus banko klientams. Per kelerius metus po centro jkiirimo IT
paslaugy centras tapo greiciausiai augancia IT organizacija Lietuvoje, kurioje Siuo metu dirba daugiau nei
1000 IT specialisty. DGITL sudaro du pagrindiniai struktiiriniai padaliniai: IT infrastruktiiros (angly k.
Infrastructure) ir plétros (angly k. Development). Dirbdami drauge su ,,Danske Bank* Grupés kolegomis,
DGITL kuria inovatyvius ateities bankininkystés sprendimus privatiems, verslo ir instituciniams klientams
visoje Siaurés Europoje. 2017 metais IT paslaugy centras Lietuvoje buvo pripazintas unikaliausiy paslaugy
teikéju Vidurio ir Ryty Europoje (Vidurio ir Ryty Europos regiono paslaugy centry apdovanojimai, VarSuva,
2017).

Tyrimo tikslingumo pagrindimas. Mokslinés literattiros analizé (Al Salaimeh, 2011, Haftor ir kt.,2011,
Zinkevicitté ir Vasiliauskas, 2013, Szmelter, 2013, Altendorfer-Kaiser, 2015, Sandkuhl, 2015, Weiland,
2019) atskleidé, kad informacijos logistika ir jos sistemos yra analizuojamos tiek Lietuvos, tiek pasauliniu
mastu. Autoriai pagrindzia mintj, kad informacijos logistika apima ir jungia visas jmon¢je esancias
logistikos riiSis, pabrézia informacijos srauty reikSmingumg tuo paciu iSskirdami pagrinding informacijos
jmonéms siekiant jgyti ar iSlaikyti konkurencinj pranasumg. Nors autoriai pakankamai placiai nagrinéja
informacijos logistikos sistemg kiekvienoje jmong¢je (Szmelter, 2013, Sandkuhl, 2015, Weiland, 2019), jos
vertinimo pagrindiniai kriterijai iSlicka menkai apraSyti. Todél galima teigti, kad jmonés informacijos
logistikos sistemos vertinimas atliekamas nenuosekliai ir nesilaikant periodiskumo. Per paskutinius trejeta
mety akcentuojama, kad informacijos logistikos ir jos sistemy reikSmé jmonése kiekvienais metais auga,
taCiau Sios srities strateginiy analiziy Lietuvoje neatlikta. Dél Sios priezasties informacijos logistikos

sistemos problematika jgyja didesnj aktualuma ir reikalauja iSskirtinio démesio.

Magistro baigiamajame darbe yra analizuojama IT paslaugy centro informacijos logistikos sistema ir
atlickama gauty tyrimo rezultaty analizé. Teorinés jZvalgos magistro baigiamajame darbe yra empiriskai
patikrinamos, parengiant detaly tyrimo instrumentarijy (zr. 1 priedq) ir konstruojant informacijos logistikos

sistemos vertinimo modelj.

Tyrimo problema - Kaip, taikant ITIL, COBIT, ISO metodikas yra vertinama banko informacijos logistikos

sistema? Kokie banko informacijos logistikos sistemos pagrindiniai privalumai ir tritkumai?
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Tyrimo tikslas — istirti ,,Danske Bank* banko informacijos logistikos sistema, jos privalumus ir trikumus

bei parengti banko informacijos logistikos sistemos vertinimo model;.
Tyrimo uzdaviniai:

1. Identifikuoti banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos raiska.
2. Identifikuoti banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos procesus (IT paslaugy,

saugumo, kokybés, paslaugy strategijos, rizikos valdymo) ir pagrjsti jy cikliSkuma.

Tyrimo metodai. Siekiant pagrjsti banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemg pasirinktas
kombinuotas tyrimas, taikant kokybinio (banko vidiniy dokumenty analizés ir pusiau struktirizuoto
interviu metodus) ir Kiekybinio (antriniy statistiniy duomeny metodg, duomenys paimti i§ ,,EUROSTAT*
ir  Lietuvos  Statistikos  departamento  internetiniy  svetainiy  (prieiga  per  interneta:

https://ec.europa.eu/eurostat; https://osp.stat.qov.It/) tyrimo strategijas. Sioms strategijoms taikoma

kokybinio turinio analizé (angly k. Content). Kokybinio turinio analizé padéjo atskleisti informacijos
logistikos sistemos privalumus ir trikumus, atliepiant banko strategija bei remiantis sukonstruotomis
strateginémis kryptimis, reflektuojant j Lietuvos pazangos strategijg ,,Lietuva 2030” kuri skelbia, jog

,,Sumanus verslas atspindintis sumanig ekonomikg ugdantis sumanig visuomene¢* (p. 15).

Analizuojant banko vidinius dokumentus kokybinio turinio metodu (angly k. Content) gauti duomenys
buvo verifikuoti, taikant pusiau struktiirizuoto interviu metoda, kuris trianguliavo t. y. leido patikrinti gauta

informacijg, jvedant papildoma metoda.

Pusiau struktiirizuotam interviu informantais pasirinkti banko IT paslaugy centro darbuotojai (N=7),
kuriy funkcijos tiesiogiai susijusios su informacijos logistikos sistema; atsakingais uz sistemoje vykstancius
procesus ir sprendimy priémimg kei¢iant procesiSkuma ar diegiant naujus procesus sistemoje. Pagrindziant
pusiau struktirizuoto interviu metodo taikomumg, Sis metodas pasirinktas tikslingai, siekiant detaliau
paaiskinti banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos tobulinima. Atliepiant banko
strategines kryptis aprépiancias efektyvuma, kuriame tobulinama informacijos logistikos sistema (interviu

pagrindzia sistemos tobulinimo galimybes).

Kiekybinis antriniy statistiniy duomeny analizés metodas, taikant apraSomaja statistika, padéjo pagrijsti
esming informacijos logistikos problemg — perteklinés, nereikalingos informacijos valdyma. Nagrinéta

duomeny analizé pagrindé fakta, kad informacijos srautai ir kiekiai kiekvienais metais auga.


https://ec.europa.eu/eurostat
https://osp.stat.gov.lt/
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Tyrimo imtis. Taikyta netikimybiné tiksliné atranka. Tikslingai pasirinktas ,,Danske Bank“ banko IT
paslaugy centras, jvertinus tai, kad $is padalinys ne kartg buvo pripazintas mety darbdaviu (2019 m., 2018
m., 2016 m.), taip pat 2019 metais pripazintas geidziamiausiu darbdaviu finansy sektoriuje bei sukires

daugiausiai darbo viety Lietuvos bankiniame sektoriuje.

Tyrimo planas. Siekiant uztikrinti sékmingg tyrimo jgyvendinima, sudarytas detalus tyrimo planas,
kuriame pateikiamas tyréjo veiksmy ir veiklos eiliSkumas, padéjes efektyviai organizuoti tyrimo procesa

bet pagrijsti tyrimg metodologiskai.
Tyrime dizaing sudaro trys pagrindiniai etapai:

Pirmasis etapas - tyrimo loginis pagrindimas, remiantis mokslinés literatiiros teorinémis jzvalgomis, Kurios
atskleidzia informacijos logistikos sistemos koncepcija, identifikuoja IT paslaugy, saugumo, rizikos ir

kokybés valdymo metodikas.

Antrame etape pagrindziama tyrimo organizavimo metodika, atlickant tyrima, taikant kombinuotas
kokybinio ir kiekybinio tyrimo strategijas ir metodus. Atliekama kokybiné banko vidiniy dokumenty turinio
analiz¢ ir pusiau struktarizuoto interviu. Gauti duomenys yra analizuojami naudojant, kokybinio turinio

(angly k. Content) metoda. Taip pat, taikyta ir kiekybiné antriniy statistiniy duomeny analizé.

Treciame etape empiriSkai tikrinami banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemg sudarantys
procesai: IT paslaugy, saugumo, kokybés, paslaugy strategijos, rizikos valdymo, siekiant iSrySkinti banko
IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos tobulintinas sritis. Konstruojamas banko informacijos

logistikos sistemos vertinimo modelis.
Tyrimo Kriterijai:
1. Banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos procesy identifikavimas.

Indikatoriai, kuriais tikrinamas kriterijus: teorinis informacijos logistikos sistemos funkcionalumo ir
joje vykstaniy procesy pagrindimas; IT paslaugy, saugumo, rizikos ir kokybés valdymo metodikos
identifikavimas ir teorinis pagrindimas; teorinis bendrojo valdymo, paslaugy valdymo ir techninio

procesy valdymo identifikavimo pagrindimas.
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2. Banko IT paslaugu centro informacijos logistikos sistemoje vykstanciy procesy raiska.

Indikatoriai, kuriais tikrinamas kriterijus: banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemoje
vykstanciy valdymo procesy ir jy metodiky identifikavimas ir teorinis pagrindimas; vykstanciy valdymo
procesy cikliSkumas identifikuojant tobulintinas sritis; Esamos banko IT paslaugy centro informacijos

logistikos sistemos trukumy identifikavimas.

3. Banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos vertinimo modelio kiirimas.

Indikatoriai, kuriais tikrinamas kriterijus: pagrindziami struktiiros elementai ir sgveika;

Tiriamyjy imciai pagristi taikyta netikimybiné tiksliné atranka. Tiriamoji jmoné ir informantai atrinkti
remiantis $iais kriterijais:

e Banko IT paslaugy centras apdovanotas mety darbdavio apdovanojimu 2018, 2016 metais;

e Banko IT paslaugy centras pripazintas geidziamiausiu darbdaviu finansy sektoriuje 2019 m.;

e Banko IT paslaugy centras sukiiré daugiau darbo viety nei du didieji Lietuvoje veikiantys bankai

kartu sudéjus.
Pusiau struktiirizuoto interviu informantai yra banko IT paslaugy centro sudétyje esanciy komandy nariai,
tiesiogiai atsakingi uz centro informacijos logistikos sistemoje vykstancius procesy vykdyma, prieziiirg,

kontrole ir su jais kylanciy problemy sprendima.
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3. BANKO INFORMACIJOS LOGISTIKOS SISTEMOS ANALIZE

3.1. Banko IT paslaugy centro pristatymas

,Danske Bank® teikia visas bankines paslaugas privatiems ir verslo klientams, orientuodamasis j
finansines konsultacijas ir Siuolaikiskus bankininkystés sprendimus. 2000 m. pradéjes veikla Lietuvoje,
2012 m. bankas jkiiré savo paslaugy centrg. Nuo to laiko §is padalinys nuolat augo, o nuo 2014 mety buvo
prijungtas ir IT paslaugy centras. Siuo metu didel¢ banko profesionalaus aptarnavimo specialisty komanda
teikia jvairias paslaugas, jskaitant apskaitg ir finansus, bankininkyste, zmogiskyjy istekliy valdyma, teisines
operacijas ir IT infrastruktiiros inzinerijos bei palaikymo paslaugas. Be to, mobiliaja programéle
,MobilePay*, idiegta daugelyje dany iSmaniyjy telefony, sukiiré batent ,,Danske Lietuvos komanda. Per
pastaruosius metus ,,Danske Bank Global Services Lithuania® ir ,,Group IT Lithuania“ laiméjo daugybe

prestiziniy vietos ir tarptautiniy apdovanojimy (zr. pav. 20).

DINAMISKIAUSIA METY
DARBOVIETE (VIDURIO IR
RYTY EUROPOS
PASLAUGU CENTRY

APDOVANOIJIMAI) 2019 M.

GEIDZIAMIAUSIAS
DARBDAVYS FINANSY
SEKTORIUJE 2019M.

1 VIETA EUROPOS
PASLAUGU CENTRY
APDOVANOJIMUOSE
(ANGLUY K. — SHARED
SERVICES & OUTSOUCING
EXCELLENCE AWARDS —
EUROPE) 2018M.

METUY DARBDAVYS
2018M.

1 VIETA EUROPOS
PASLAUGY CENTRY
APDOVANOJIMUOSE
(ANGLY K. — SHARED
SERVICES & OUTSOUCING
EXCELLENCE AWARDS —
EUROPE) 2017M.

UNIKALIAUSIY PASLAUGY
TEIKEJAVIDURIO IR RYTY
EUROPOJE 2017 M.

GERIAUSIAYPB (YPATINGY
PASLAUGU BENDROVE)
BALTIJOS SALYSE 2017 M.

CV-ONLINE METY
DARBDAVYS (VERSLO
PASLAUGY CENTRO
KATEGORIJA) 2018 M.

Saltinis parengtas autorés remiantis banko duomenimis

METUY INVESTUOTOJA
2016 M.

METY DARBDAVYS
2016M.

GERIAUSIAS DARBDAVYS
TARP BENDRUJY
PASLAUGY CENTRY
VIDURIO IR RYTY
EUROPOJE 2016 M.

GERIAUSIAS BIURAS
BALTIJOS SALYSE 2015 M.

20 Pav. ,,Danske Bank“, A/S Lietuvos filialo apdovanojimai
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Tyrimui pasirinktas banko IT paslaugy centras ir jo informacijos logistikos sistema, remiantis Siais
kriterijais: $is padalinys ne karta buvo pripazintas mety darbdaviu (2019 m., 2018 m., 2016 m.), taip pat
2019 metais pripazintas geidziamiausiu darbdaviu finansy sektoriuje bei sukiirgs daugiausiai darbo viety

Lietuvos bankiniame sektoriuje.

3.2. Banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos vertinimas

Tyrime pasitelkiamas kombinuotas tyrimas, taikant kokybinio (banko vidiniy dokumenty analizés ir
pusiau struktirizuoto interviu metodus) ir kiekybinio (antriniy statistiniy duomeny analizés metoda) tyrimo
strategijas. Sioms strategijoms taikoma kokybinio turinio analizé (angly k. Content). Kokybinio turinio
analizé padéjo jvertinti ,Danske bank® banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos

privalumus ir trikumus, atliepiant banko strategijg ir jos strategines Kryptis.

Analizuojant banko vidinius dokumentus (saugant autentiSkumg dokumenty metrika pakeista:
vidiniame portale (intranete) skelbiamus veiklos rezultatus, vietg rinkoje, tobulintinas vietas ir ateinanciy
mety tikslus Zymintys straipsniai; kasdieninés, savaitinés, ménesines, ketvir¢io komandy veikly ataskaitos
ir rodikliai; IT paslaugy centro sudétyje esanciy komandy strategijos ateinantiems metams ir metodiky, kaip
tai bus jgyvendinama, apraSy analizé; viduje naudojamy ir diegiamy programy, procesy, metodiky ir
pritaikymo banko IT paslaugy centro veiklai techniniy aprasy analizé) iSry$kéja pagrindiniai strategijos
tikslai 2019 metams. Nuolatinés naujy produkty ir paslaugy naujovés yra pagrindiné ,,Danske Bank* banko
strategijos dalis. Poreikis sukurti keiCiamg ir lanks¢ig jmonés platforma, skirtg palaikyti §ig naujove,
18ryskéjo, kai labai sudétingy ir suskaidyty senyjy sistemy naudojimas pradéjo kliudyti judrioms naujovéms.
Toliau nagrinéjant ,,Danske bank* banko IT paslaugy centro vidinius dokumentus, iSry$kéjo paslaugy
silpnoji grandis — kasdieniniy IT problemy sprendimas, su kuriomis susiduria vidiniai banko darbuotojali,
trunka pernelyg ilgai ir triiksta vartotojui patogios savitarnos, kuri nejpareigoty darbuotojo kontaktuoti IT
klienty aptarnavimo komandos telefonu (angly k. IT Service Desk) ir suteikty galimybe paciam darbuotojui
i8sispresti problemg pateikiant informacijg kaip tai jis gali padaryti pats. Kaip sprendimg banko IT paslaugy
centras pasitlé debesimi (angly k. Cloud arba Cloud Computing) pagristg platformg ,,ServiceNow ¢
kurioje darbuotojams buvo sudarytos patogios salygos rasti galimus problemos sprendimo budus bei pateikti
pirminiai problemos analizés Zingsniai, kurie padéty lengviau identifikuoti problema ir jos tipa (problema

kompiuteryje ar su paciu vartotoju sistemoje).
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3.2.1. ,,ServiceNow* platforma

»ServiceNow* yra programinés jrangos platforma, kuri palaiko IT paslaugy valdymga ir taip padeda
automatizuoti IT verslo valdyma. Platforma sukurta debesies pagrindu bei remiantis ITIL metodikos
gairémis.

Platforma orientuojasi j paslaugas, susijusiomis su uzduotimis, veikla ir procesais. Naudojamas
sistemos mokymosi metodas (angly k. Machine Learning), kad duomenys ir darbo srautai biity panaudojami
Siuolaikinés jmonés grei¢io gerinimui ir galimybei keisti apimtj. Tai suteikia lankstumo, galios ir
patikimumo siekiant jgyvendinti incidenty ir problemy valdymy iskelty tiksly. Taip pat, vartotojai gali
laisvai pasirinkti jiems patogiausig palaikymo sgsaja, kuri pateikia visg reikiamg informacijg, padésiancia

inzinieriui diagnozuoti ir iSspresti kilusias problemas.
Pagrindinés ,,ServiceNow* naudojimo priezastys:

1) Visos suinteresuotos Salys, jskaitant darbuotojus ir klientus, atlicka keitimus toje pacioje
platformoje, kuri supaprastina operacijas ir iSlaiko naujausig versija;

2) Suteikia galimybe darbuotojui dirbti efektyviau kas ilgainiui saglygoja pageréjusj aptarnavimo
lygi;

3) Padeda sumazinti paslaugy valdymo iSlaidas iki 60%;

4) Padeda pakeisti nestrukturizuotus darbo modelius ir verslo procesus intelektualiais darbo
srautais;

5) Pateikiama daugybé buty pagalbai gauti jskaitant formas, anketas, pokalbius, el. pastg ir kt.;

6) Ziniatinklio paslaugos ir el. pasto veiksmai tvarko ir prizidri jvykius i§ jvairiy stebéjimo
jrankiy ir iSoriniy Saltiniy;

7) Platforma padeda dirbti sparciau paversdama darbo procesg iSmaniu ir greitu;

8) Platforma suteikia galimybe pasitilyti klientams patogy savitarnos portalg su jmonés zenklu.

,ServiceNow* sitilomi produktai yra sukurti atsizvelgiant j konkretaus vartotojo poreikius. IT
paslaugy automatizavimo (angly k. IT Service Automation Application) aplikacija suteikia verslo paslaugy
regimuma nuo pradzios iki galo suprantant ry$j su pagrindiniais IT iStekliais. Taip pat gerinamas
pricinamumas zinant paslaugy buklg ir sumazinami nuostoliai greitai nustatant sistemos sutrikimus. Kitas
aplikacijy tipas — verslo valdymo aplikacijos (angly k. Business Management Applications). Sios aplikacijos
funkcionuoja kaip strateginis aplanko planavimo ir vykdymo jrankis, padedantis sutelkti démesj j
daugiausiai démesio reikalaujancias sritis ir paspartina efektyvumo pasiekimg. Imonés, jsidiegusios

individualizuotos paslaugos valdymo produkta (angly k. Custom Service Management) gali susieti klienty
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aptarnavimo tarnybg su kitais jmonés padaliniais, tam, kad biity galima identifikuoti ir pasalinti kylancias
problemas. Tokiu biidu ne tik padidinamas klienty pasitenkinimas, bet ir Zenkliai sumazinamos sgnaudos
tuo paciu metu. Produktas ne tik gerina produktyvuma, bet ir padidina klienty pasitenkinimg bei

efektyvuma.
3.2.2. ,ServiceNow” platforma “Danske bank” banko IT paslaugy centre

Banko IT paslaugy centro IT paslaugy valdymas buvo sukurtas naudojant ribotus jrankius, tokius
elementus kaip atvejo valdymas, kurj valdo viena platforma ir Ziniy valdymas, kurj valdé kita platforma.
Paslaugy valdymas buvo neefektyvus duomeny, procesy ir jrankiy kratinys. Buvo nuspregsta, kad centre turi
biiti viena platforma ir taip, 2013 metais, buvo priimtas sprendimas jdiegti ,.ServiceNow*. Keli argumentai,
turéje jtakos sprendimui jdiegti biitent ,,ServiceNow** buvo: iSlaidy kastai, ,,ServiceNow** lyderysté rinkoje,
Gartnerio (angly k. Gartner research and advisory company) tyrimy ir patariamosios jmonés teigiami
atsiliepimai rengiamose ataskaitose apie §ia platforma. Si platforma suteiké visiska infrastruktiros ir
paslaugy matomumg ir geresnj, tvirtesnj sprendimy priémimg, pasalino neefektyvumg ir suteiké Zymiai
geresne kontrole ir matomuma. Taip pat, vidiniy darbuotojy saveika su IT lémé korporaciniy vertybiy
stiprinimg ir iSaugusj naudingumg. Svarbu paminéti, kad Si platforma leido bankui sujungti IT paslaugy
valdyma ] vieng platformg ir taip jgyti bendrg IT jraSy sistemg. ,,Danske Bank‘ banko konfigiiracijos
valdymo duomeny bazé (angly k. CMDB — Configuration Management Database) buvo patobulinta ir
praturtinta paslaugy zemélapiais, kurie jgalino programas automatisSkai surinkti informacijg apie paslaugas
aptinkant ir nustatant paslaugy sutrikimy priezastis. Aukstesnés kontrolés ir valdymo lygis pasiektas
jgyvendinant integruotg rizikos valdymo programa, kuri padeda uztikrinti greitg rizikos identifikavimg ir
reagavimg ] ja. Vidutinis laikas, reikalingas paslaugoms atkurti, sutrumpéjo 79%, o ypac svarbiy incidenty
skaiCius sumazéjo 93%. Banko teikiamy paslaugy standartizavimas ir konsolidavimas vienoje platformoje
leido banko IT paslaugy centrui nuolat tobulinti galimybes. Tai apima turto, inventoriaus valdyma siekiant

automatiSkai apriipinti inventoriumi, kuris dabar yra integruotas j centro skaitmeninius darbo srautus.

Naujas savitarnos portalas kurj laikg buvo jtrauktas j IT pagalbos tarnybos darbotvarke ir banko IT
paslaugy centras galiausiai atidaré naujg portalg su ,,ServiceNow*. Pagrindinis tikslas buvo patobulinti ir
supaprastinti vartotojo patirtj tiek pranesant apie kilusias problemas, tiek ieskant informacijos. Pirminiame
portale keturi kategorijy ir subkategorijy lygiai sukiiré¢ neiSmatuojama klasifikacijy skaiciy, todél vartotojui
buvo sunku naviguoti po portala. To pasekoje skai¢ius buvo sumazintas iki 250 klasifikacijy apimanéiy IT,
verslo procediiry ir plétros palaikyma. Naujojo portalo adaptacijos rodiklis tarp darbuotojy vir$ijo visus

lukescius — 90% per dvi savaites. Statistika rodo, kad naujuoju savitarnos sprendimu vartotojai patenkinti ir
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jgalinti pranesti apie IT problemas bei rasti reikiamg informacijg. Taipogi, dar vienas tikslas buvo sumazinti
palikimo individualuma, kadangi ankstesnio portalo praktiskai nebuvo jmanoma atnaujinti. Zvelgiant j ateit]
ir tobul¢jant, naujo portalo priezitra bus daug paprastesné¢ ir apsiribos maziausiomis rankinio darbo
pastangomis. Pasitelkus ,,ServiceNow* siiilomus modulius kaip ,,Now Platform®, iSaugo ne tik darbuotojy
patirtis ir pasitenkinimas, bet ir suteiké galimybe pereiti prie viso banko portalo, kas nebuvo jmanoma su

ankstesniu jrankiy rinkiniu.

»oerviceNow* suteiké pazangiausias galimybes ir padéjo ,,.Danske Bank* bankui sukurti nauja
efektyvumag ir paskatinti daugiau naujoviy. Si platforma padéjo palaikydama banko nuolat auganti
platformos gebéjimy jsisavinimg siekiant jgyvendinti naujus skaitmeninius darbo srautus. Rezultatas —
sukurtos galimybés nuolat taupyti laikg ir jégas. ,,ServiceNow* pa¢iame banke matomas kaip pramonés
standartas, todé¢l siekiama ne pradéti pritaikymo procesus viduje, kurie jprastai yra brangts ir nelankstis

ilgainiui, bet perziiiréti senus procesus ir standartizuoti naujoje platformoje.

Saugumo operacijos yra dar viena sritis, kurios siekia ,,Danske bank“ bankas turédamas tikslg
konsoliduoti saugumo duomenis ir procesus vienoje aplinkoje. Si platforma suteikia galimybe automatizuoti
iStaisyma bei tiksliai iSmatuoti saugumo procesy efektyvumg, todé¢l tikimasi, kad tai padidins procesy
efektyvumg. Galiausiai saugos procesy susiejimas su operaciniais procesais jgalins geresnj jvairiy jmoniy
bendradarbiavimg. IS IT valdymo perspektyvos, Siuo metu bankas perzitri ,IT4IT” informacinés
architekttros (angly k. IT4IT Reference Architecture) jsisavinima. ,,ServiceNow* platformos sitlomi
moduliai yra vienas i§ nedaugelio sprendimy, palaikanciy ,,IT4IT” vertés grandinés pagrindu veikiantj

veiklos modelj, kuris bankui yra svarbiausias.

Idiegus ,,ServiceNow* platformg, ji tapo strategine ,.Danske bank“ banko platforma leidzian¢ia
jmonei efektyviai valdyti duomenis, paslaugas ir rizikos veiksmingumg tuo paciu sukuriant geresne patirtj
darbuotojams. Reik§minga verté buvo akivaizdi i$plétus $ig platformg viso banko mastu, todél §i platforma
Siuo metu yra laikoma banko ,,stuburu®, kuris palaiko visus biisimus diegimus, integracijas ir inovacijas.
Ateityje yra planuojama integracija su zmogiskaisiais iStekliais, todél bankas S§iuo metu tyrinéja
,»ServiceNow* sitilomus klienty aptarnavimo valdymo ir saugumo operacijy modulius. Sékmingas darbas

su ,,ServiceNow* bus toliau tesiamas.
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3.3. Pusiau struktiirizuoto interviu duomeny analizé ir interpretacija

Pusiau struktiirizuotas interviu metodas pasirinktas tikslingai, siekiant detaliau paaiskinti banko IT
paslaugy centro informacijos logistikos sistemos tobulinimg. Atliepiant banko strategines kryptis, kurios
igalina informacijos logistikos sistemos veiklos efektyvuma. Pusiau struktiirizuota interviu sudaro desimt
klausimy, kurie buvo suformuluoti, remiantis darbe aptartomis teorinémis jzvalgomis, atvejo studijos
rezultatais ir darbo interpretacijomis, leidzian¢iomis i$skirti #ris siuZetines linijas. Interviu atliekamas su
banko IT paslaugy centro sudétyje esanc¢iy komandy nariais, tiesiogiai atsakingais uz centro informacijos
logistikos sistemoje vykstanciy procesy vykdyma, priezilirg, kontrole ir su jais kylan¢iy problemy
sprendimg. Pusiau struktiirizuotas interviu buvo atliktas 2019 m. gruodzio mén., pateikiant atvirus
klausimus informantams (N=7; banko IT paslaugy centro sudétyje esan¢iy komandy nariai; dél duomeny
apsaugos komandy nariy vardy ir pavardziy pateikti negalime).

Siekiant neatskleisti tyrimo informanty asmenybiy, informantams suteikiami kodai — P1, P2, P3, P4,
P5, P6, P7. Interviu Klausimuose atsispindi iSkelti Kriterijai: banko IT paslaugy centro informacijos
logistikos sistemos tobulintinos sritys.

pateikiant pusiau struktiirizuoto interviu rezultatus, taikant kokybinio turinio (angly k.
Content) analize, iSskiriamos trys siuZetinés linijos:

1. Banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemoje vykstanciy procesy raiska.
2. Banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos tritkumai,

3. Banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos tobulinimo sritys;

Pirmoji siuzetiné linija susijusi su banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemoje

vykstanciy procesy raiska, remdamiesi tyrimo Kriterijumi - , banko IT paslaugy centro informacijos

logistikos sistemoje vykstantys procesai*. Kriterijaus indikatoriai — ,,informacijos logistikos sistemos

funkcionalumo samprata ir joje vykstanciy procesy isskiriant IT paslaugy, saugumo, rizikos ir kokybés
valdymo procesus. IT paslaugy, saugumo, rizikos ir kokybés valdymo procesy metodiky identifikavimas ir
teorinis pagrindimas . Pirmai siuzetinei linijai priskiriami 1-3 klausimai (Zr. 2 priedas).

Antroji siuZetiné linija atskleidZia banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos

triskumus, remdamiesi tyrimo kriterijumi — ,, Banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos

valdymo procesy identifikavimas, démesj skiriant informacijos logistikos sistemos tobulinimui ““. Kriterijaus
indikatoriai — ,, banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemoje vykstanciy valdymo procesy

identifikavimas ir teorinis pagrindimas; vykstanciy valdymo procesy cikliskumas identifikuojant
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tobulintinas sritis, esamos banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos trithkumy
identifikavimas . Antrajai siuzetinei grupei priskiriami 4-6 klausimai (zr. 2 priedas).
Trecioji siuzetiné linija iSrySkina banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos

tobulinimo sritis, remdamasi tyrimo Kkriterijumi — ,, modelio verifikavimas (struktiiros elementy ir sqveikos

pagrindimas) ir reiksmingumo patikrinimas“. Kriterijui priskiriami indikatoriai — ,,struktiiros elementy ir
sqveikos pagrindimas; sukurto vertinimo modelio reiksmingumo pagrindimas®. Tre€iajai siuzetinei grupei
priskiriami 7-10 klausimai (zr. 2 priedas).

Pusiau struktirizuotam interviu buvo taikomas kokybinis turinio (angly k. Content) analizés metodas.
Atlikus kokybinio turinio (angly k. Content) analiz¢ buvo iSskirtos kategorijos — sékmingai
funkcionuojancios sistemos veiksniai; atsakomybe uz sistemoje vykstancius procesus; Sistemos perziiiros,
sertifikavimo daznumas; Sistemos atnaujinimo daznumas; Sistemos trilkumai ir jy sprendimai; Sistemos
neefektyvumo signalai; sistemos svarba jtakojantys veiksniai; sistemos valdymo metodikos; sistemos
priezitra; sistemos klititys diegiant valdymo metodikas. Kategorijas detalizavo subkategorijos, kuriy
pagalba galima jvertinti informacijos logistikos sistemos techninius, Zzmogiskuosius veiksnius, lemian¢ius
s¢kmingg funkcionavimg, rolés Seimininko ir komandos atsakomybe uz sistemoje vykstancius procesus,
priezitros ir atnaujinimo reguliaruma, sistemos trilkumus ir jy galimus sprendimus, neefektyvumo signalus
tiek 1§ vartotojy, tiek i§ sistemos pusé€s, taip pat sistemoje taikomas metodikas, techning ir komanding
sistemos priezilirg, sistemos svarbg jtakojancius vidinius ir iSorinius veiksnius, bei technines, Zzmogiskojo

faktoriaus ir finansines klititis diegiant valdymo metodikas.

Pirmoji klausimy grupé isryskino, kad banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos
sékmingg funkcionavimg lemia ne tik techniniai, bet ir ZmogiSkieji veiksniai. Informantas P1 jvardijo, kad
tai ,,sékmingi versijy atnaujinimai*, o P2 informantas nurodé tiek zmogiskajj veiksnj sakydamas, kad tai
»geras bendradarbiavimas tarp kiréjy ir administratoriy®, tiek techninj teigdamas, kad tai ,,<...> geriausiy
produkto kiirimo ir testavimo praktiky taikymas®. Informantas P3 isskyré porg veiksniy: ,,prieinamumas
vartotojams* ir ,,<...> poreikis informacijos sklaidai*. Informantas P4 akcentavo zmogiskajj veiksn;:
LWdarbuotojy patirtis ir kompetencija, gebéjimas aiskiai formuluoti informacijq ir dalintis ja <...> darbe
keliami uzdaviniai ir prioritetai, motyvacija darbe*, taiau pritar¢ ir kity informanty jvardintam techniniam
veiksniui: ,,<...> sklaidai naudojami jrankiai, Siy jrankiy patikimumas ir funkcinis patogumas*. Sklaida,
kaip sékminga veiksnj taipogi pakartojo ir informantas P5 papildydamas atsakyma: ,,Informacijos sklaidos
greitis, informacijos kontrolé, apsauga, patogumas naudotis, informacijos aiskumas, dokumentacija,
detalios instrukcijos®. Informantas P6 jzvelgé kita techninj veiksnj atsakydamas j klausima, kad tai ,,geras

planavimas ir teisingas projekto valdymas, laikantis procediiry®, 0 informantas P7 akcentavo vieninguma,
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pateikdamas atsakyma | tg patj klausima: ,reguliari procesy perziiira, vieningas metodikos naudojimas

visoje organizacijoje*.

Paklausus informanty kas atsakingas uz sistemoje vykstanc¢ius procesus, buvo isskirtos dvi kryptys:
komanda arba rolés Seimininko, kurj apibrézia ITIL metodika kaip asmenj (arba komandg), kuris atsakingas
uz vykdomus procesus (-3), taiau svarbu paminéti, kad ne visi informantai atsaké j $j klausimg (Informantai
P5, P6). Informantas P1 nurodé¢, kad ,,<...> tai yra kiekvieno proceso seimininkai, 0 P2 informantas jam
pritaré: ,,daugumoje atvejy (pvz. incidenty, pakeitimy, kt.) atsakingas yra proceso valdytojas / proceso
vadovas®. Informantas P3 atsaké, kad ,.<..> uZ skirtingus sistemos komponentus yra atsakingi atskiri
padaliniai bei jy darbuotojai‘ neakcentuodamas rolés seimininko. Informantas P4 pritaré P1, P2 teigdamas,
kad tai ,,<...> sistemos Seimininkai*“. Informantas P7 jvardijo, kad tai , /T Paslaugy valdymo komanda,

incidenty valdymo, problemy valdymo, pokyciy valdymo ir kitos atsakingos komandos*.

Siekiant identifikuoti sistemos perziiiros ir sertifikavimo daznuma, ne visi informantai galéjo atsakyti
1 §] klausima, kadangi arba neturéjo informacijos (P7), arba tiesiog nezinojo (P4, P5, P6). Lik¢ informantai

(P1, P2, P3) vieningai patvirtino, kad Sie procesai vyksta kasmet.

Antroji klausimy grupé atskleidé, kad banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistema
atnaujinama ,,skirtingai*. Informantas P1 konkretaus laiko nenurodé: “Néra tikslaus laiko apibréZimo, iséjus
naujam apsaugos atnaujinimui, keiciam vartotojo sqsajq, tai atliekama pagal poreikj arba pagal prasymus
ateinancius i$ jq naudojanciy zmoniy”. Informanto P3 atsakymg “ <...> skirtingos dalys atnaujinamos
skirtingais intervalais. Kai kurios kasdien, kai kurios kas savaite, kas ménesj ,,papildé informantai P2 ir P7:
pasak informanto P2 ,, Duomenys yra atnaujinami kas minute <...>, pati sistema yra pildoma ir gerinamas
jos funkcionalumas kiekvieng savaite, o dideli sistemos pakeitimai (pvz. versijos keitimai) yra daromi du
kartus per metus®. Informantas P7 patikslino, kad ,, <...> sistema paskutinj kartq keista pries keturis metus.
Dabartinés sistemos versija atnaujinama mazdaug kasmet (pastaruoju metu dazZniau), o jvairiis
patobulinimai ir priedai kas ketvirti“. Like¢ informantai nurode, kad sistema atnaujinama ,nuolat, su
kiekvienu svarbiu jvykiu..> (P6), arba ,,<... darbui tiesioginés jtakos tai, kiek daznai sistemos (konkrecios
aplikacijos) yra atnaujinamos — jtakos neturi.” (P4) ir vienas informantas nurodé nezings tikslaus

atnaujinimo daznumo (P5).

Aptariant sistemos truikumus jy sprendimus pastaryjy buvo zymiai daugiau nei galimy sprendimy.
Informantas P1 jvardijo, kad ,,<...> néra labai draugiska vartotojui, turi labai sudétingy nustatymy* ir kaip
galimus sprendimus jvardijo ,,<...> sprendimo variantas automatizuoti kiek jmanoma daugiau Zingsniy

arba naudoti API (angly k. Application Programming Interface) juos atlikti*. P2 informantas paklaustas to
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paties klausimo pamin¢jo, kad ,,<...> buvo tritkumy dél sistemos greitumo*, taciau jie buvo isspresti: ,,<...>
buvo sprendziama keiciant IT infrastruktirq ir optimizuojant pacig aplikacijg”. P3 informantas kaip
trakuma jvardijo: ,,<..> pasenusi architektiira bei sprendimai“, kurio sprendimas, pasak jo, bus
igyvendintas: ,,<...> bus atnaujinama architektiira ir sprendimai®. P4 informantas kaip didelj triilkuma
jvardijo vieningo informacijos sklaidos modelio nebuvimg, iSreik§damas savo nuomong; ,,<...> neturi
vieningo, todél ir sklandaus informacijos sklaidos modelio <...> néra bendro informacijos modelio, todél
néra zinoma ,,kas zino kq ", kur ir kaip ieskoti informacijos, todél galimai dubliuvojami arba nekokybiskai
atliekami darbai. ITIL terminais kalbant, Knowledge Management (lietuviy k. Ziniy valdymas) yra labai
nebrandi disciplina“ ir jokio sprendimo Siam trikumui nepateiké. P5 jzvelgé daugiau nei vieng sistemos
trikuma: ,,<...> daug informacijos srauty, placiai issisklaidziusi informacija, néra vieno resurso kuris biity
., garantuotas“, dél to komplikuota informacijos paieska, neaiskus informacijos Seimininkai ir atsakingi
asmenys uz atnaujinimgq, didelis kiekis duomeny baziy, dubliuota informacija‘. Pasiteiravus §io informanto
apie galimus sprendimus jis paminéjo, kad ,,<...> yra iniciatyva i§ duomeny pusés, padaryti duomeny
konsolidavimgq i vieng patikimq resursq*. P6 informantui pagrindinis trilkumas buvo tai, kad ,,<...> kartais
ne itin svarbi informacija pasimeta ir nepasiekia adresato®, taciau jokio sprendimo jis nepateiké. P7
informanto nuomone ,,<...> pagrindiné problema jog sistema néra naudojama 100% visoje organizacijoje.
Yra padaliniy kurie naudoja kitas skirtas sistemas atskiriems moduliams <...> kitas trithumas — ribotos
ataskaity galimybés*, todél pasak jo, ,,<..> tam isspresti naudojamas , Tableau* (vienas is viduje

naudojamy jrankiy tam tikrai informacijai pateikti)*.

Galiausiai, paprasius informanty jvardinti neefektyvuma signalizuojancius veiksnius, buvo isskirtos
dvi grupés: vartotojai ir sistema. Informantas P1 patikslino, kad ,,<...> siunciame apklausas vartotojams tai
Jy atsiliepimai dazniausiai tai nurodo®, informantas P2 pakartojo atsakymg, ta¢iau pridaré, kad ir ,,<...>
monitoringo (stebéjimo) sistemos*. P3 informantas atsaké, kad tai ,<..> vartotojy skundai dél
pasikartojanciy klausimy, kurie jau buvo pateikti bei atsakyti*‘, 0 P5 informantas jvardijo sistemos veiksnj:
»<...> ilgai trunkanti informacijos paieska sistemose, sunkumai randant informacijq, daug skirtingy
Saltiniy*. P6 informantas pridéjo dar vieng sistemos veiksnj, teigdamas, kad sistema signalizuoja
neefektyvumg ,,<...> kai svarbi informacija nepasiekia adresato®, o informantas P7 pritaré¢ kitiems
informantams paantrindamas, kad signalai matomi ,,<...> is vartotojy atsiliepimy‘ bei ,,<...> informacijos

persidengimo arba nesutapimy".

Trecioji klausimy grupé padéjo identifikuoti informacijos logistikos sistemos tobulinimo sritis.
Paprasius informanty jvardinti sistemos svarbg jtakojancius veiksnius, informantai jvardijo tiek vidaus, tiek

iSorés veiksnius. Informantas P1 jvardijo ,,<...> FSA — Finansiniy paslaugy tarnybos (angly k. Financial
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Services Authority) auditai ir kiti auditai, kuriuos teisés departamentai nurodo kaip privalomq dalykq®; ir
,»<...> vidiniai auditai“. Informantas P2 labiau akcentavo vidinj, teigdamas, kad ,<..> remiasi ITIL
praktikomis organizuodama darbg, kurias jgyvendinti jgalina ,,ServiceNow “ ir kitos sistemos®. Informantai
P3 ir P4 taipogi vardijo vidinius veiksnius: P3 atsaké, kad tai ,,<...> poreikis dalintis informacija tarp
skirtingy padaliniy, koordinuoti veiksmus, gauti griztamgjj rysi“, 0 P4 atsizvelgé j darbuotojus: ,,<...>
darbuotojy patirtis ir kompetencija, gebéjimas aiskiai formuluoti informacijq ir dalintis ja, sklaidai
naudojami jrankiai, Siy jrankiy patikimumas ir funkcinis patogumas, darbe keliami uzdaviniai ir prioritetai,
motyvacija darbe®. Informantas P5 pabrézé, kad veiksniy gali bati iSties labai daug, kadangi Siuolaikiniai
bankai yra praktiSkai jmonés, todé¢l informacijos/duomeny svarba yra labai didelé. [vardinti veiksniai: ,,<...>
konkurenciné aplinka, verslo modelis, klienty likesciai®. Nors informantas P6 j klausimg ir neatsaké,
informantas P7 pateiké platesnj atsakyma, kad sistema jtakojama: ,,<...> kasty taupymo, aukstesnio
efektyvumo poreikio, labai greiti rinkos pokyciai reikalaujantys greitesniy pokyciy jgyvendinimo
organizacijos viduje, tuo paciu islaikant aukstq pokyciy kokybe. Taip pat stipresnio bendradarbiavimo tarp

padaliniy uztikrinimas aiskiai pasiskirstant atsakomybes*.

Apklausus informantus ar sistema atitinka naujausias valdymo metodikas kaip COBIT 2019, ITIL4
ar 1ISO 9001:2015 informantai dazniau minéjo ITIL metodikg kaip sistemoje taikomg metodika: ,,<...> taip,
viskas statoma ant ITIL metodikos* (Informantas P1); ,,<...> esu tikras, kad taip, nes ITIL ‘as pasaulyje pati
populiariausia ir dazniausiai naudojama IT paslaugy valdymo sistema‘ (Informantas P2); ,.<...> veikloje
yra taikoma ITIL metodika. COBIT, ISO standartai netaikomi arba taikomi ribotai siaurose srityse*
(Informantas P3); ,.<...> veikloje yra taikoma ITIL metodika “ (Informantas P4); ,,.<...> einama prie ITIL 4
(Informantas P6); ,.<..> ITIL 4 (Informantas P7). Like informantai nebuvo tokie uztikrinti i j klausimg
atsakyti arba negaléjo (P5), arba buvo neuztikrinti savo atsakymais: ,,<...> COBIT, ISO standartai netaikomi

arba taikomi ribotai siaurose srityse* (Informantas P4); ,.<...> dél ISO nezinau‘ (Informantas P6).

Atsakinédami apie sistemos priezilirg, informantai i§skyré dvi atsakymy kryptis: technine ir
Informantas P2 papildé pirmojo atsakyma teigdamas: ,,<..> monitoringo (stebéjimo) sistemomis ir
naudotojy atsiliepimais, prasymais, bei pacio sistemos kiiréjo/pardavéjo rekomendacijomis biina
pradedami nauji projektai pakeitimams®. Informantas P3 taipogi pateiké techninés prieziiiros atsakyma:
»<...> vwkdomi infrastruktiiros bei taikomyjy programy palaikymo, atnaujinimo, tobulinimo darbai*.
Informantai P4 ir P5 nebuvo jsitiking kaip atsakyti §j klausima, todél atsaké: ,,<...> geriausiu atveju mes
prisidedame prie informacijos sklaidos ir kirimo savo ribotiems tikslams pasiekti — tuo biidu dalyvaujame

kaip turinio kiiréjai. Taciau man regis tai néra prieziiros veikla, greiciau , vartojimas pagal paskirtj“
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(Informantas P4); ,.<..> nesu tikras ar tai daroma sistemingai, ar kiekvienas padalinys tai daro savo
atzvilgiu pagal tai kaip jam atrodo geriausiai (Informantas P5). Informantas P6 klausimo neatsaké, o P7
patikslino, kad ,<...> , ServiceNow* turi pirmo lygio techning pagalbg — IT pagalbos tarnybg.
Sudeétingesnés problemos sprendziamos antro lygio vidinés banko ,,ServiceNow* komandos. Pacioms

sudétingiausioms problemoms spresti jtraukiamas ir sistemos pardavéjas*.

Vardindami sistemos klititis diegiant valdymo metodikas, informantai daugiausiai démesio skyré
techninéms kliatims: ,,<...> keiciant ir pridedant kazkq naujo dazniausiai suliizta kazkoks senas procesas
ar darby srautas, tad kiekvienas naujas atnaujinimas turi biiti suderintas Su praeitais paleidimais‘
(Informantas P1); ,.<...> diegiant naujas metodikas ar naujas versijas sunkiausia yra istestuoti ar viskas
veiks pagal dabar egzistuojancius procesus ir neatsiras kokiy nors loginiy ar techniniy kliiciy*
(Informantas P2); ,<..> techninés klaidos* (Informantas P3); ,,.<..> ne visos sistemos yra lengvai
integruojamos* (Informantas P5); ,,<...> konfliktai su kitomis veiklomis, nepakankamas testavimas, kuris po
to sukelia problemas ar incidentus sistemoje* (Informantas P6). Buvo paminétos ir ZmogiSkojo faktoriaus
kliatys: ,,<...> Zmogiskosios klaidos, <...>, darbuotojy kaita* (Informantas P3); ,.<..> neaisku kur yra
patikima informacija, zmonés yra jprate prie savo modelio todél naujos metodikos sunkiai priimamos
(Informantas P5); ,.<...> paveikty procesy, paslaugy Seimininky informavimas“ (Informantas P6) bei
finansinés kliatys: ,,<...> riboti kastai* (Informantas P3). Informantas P7 atsakeé, kad ,,<...> nesu susidiires

su naujy metodiky diegimu. Visose organizacijose kuriose dirbau, sios metodikos jau buvo jdiegtos “.
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4 Lentelé. Banko IT paslaugy centro komandy pusiau struktiirizuoto interviu kokybinio turinio
(angly k. Content) analizé (sudaryta darbo autorés)

Kategorija

Subkategorija

BANKO IT PASLAUGU CENTRO INFORMACIJOS LOGISTIKOS SISTEMOJE VYKSTANCIU PROCESU RAISKA

[liustruojantys teiginiai

Sékmingai
funkcionuojancios
sistemos veiksniai

Techniniai veiksniai

»S¢kmingi versijy atnaujinimai‘;

,»<...> geriausiy produkto kiirimo ir testavimo praktiky
taikymas*;

,Pricinamumas vartotojams*;

,»<...> sklaidai naudojami jrankiai, §iy jrankiy patikimumas ir
funkcinis patogumas*;

»Informacijos sklaidos greitis, informacijos kontrolé, apsauga,
patogumas naudotis, informacijos aiSkumas, dokumentacija,
detalios instrukcijos.®;

,,Geras planavimas ir teisingas projekto valdymas, laikantis
procediiry.;

»Reguliari procesy perzitra, vieningas metodikos naudojimas
Visoje organizacijoje.”

Zmogiskieji veiksniai

,,Geras bendradarbiavimas tarp kiréjy ir administratoriy®;
,»<...> poreikis informacijos sklaidai;

,,Darbuotojy patirtis ir kompetencija, gebéjimas aiskiai
formuluoti informacijg ir dalintis ja <...> darbe keliami
uzdaviniai ir prioritetai, motyvacija darbe®;

Atsakomybé uz

Roleés seimininkas

,»<...> tai yra kiekvieno proceso seimininkai‘;
,Daugumoje atvejy (pvz. incidenty, pakeitimy, kt.) atsakingas
yra proceso valdytojas / proceso vadovas®;

sistemoje ,,<...> sistemos Seimininkai‘;
vykstancius Komanda ,»<...>uz skirtingus sistemos komponentus yra atsakingi atskiri
procesus padaliniai bei jy darbuotojai‘;
,IT Paslaugy valdymo komanda, incidenty valdymo, problemy
valdymo, poky¢iy valdymo ir kitos atsakingos komandos.*
Reguliariai ,»Kiekvienais metais auditas atvyksta“;
Sistemos ,,<...> kas metus®;
perziiiros, ,.Kartg per metus*®;
sertifikavimo Nereguliariai ,,<..> nezinau, bet esu tikra, kad ir neturéciau Zinoti.*
daznumas ,,<...> nesu tikras‘;

,.Neturiu tokios informacijos.

BANKO IT PASLAUGU CENTRO INFORMACLIOS LOGISTIKOS SISTEMOS TRUKUMAI

Sistemos
atnaujinimo
daZnumas

Reguliariali

,,<...=> pati sistema yra pildoma ir gerinamas jos funkcionalumas
kiekvieng savaite, o dideli sistemos pakeitimai (pvz. versijos
keitimai) yra daromi du kartus per metus*;

»<...> nuolat, su kiekvienu svarbiu jvykiu $i sistema
atnaujinama‘;

,»<...> dabartinés sistemos versija atnaujinama mazdaug kasmet
(pastaruoju metu dazniau), o jvairtis patobulinimai ir priedai kas
ketvirtj;

4 Lentelés tesinys Kitame puslapyje
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Sistemos
triikkumai ir ju
sprendimai

Trikumai

..> néra labai draugiska vartotojui‘;

.> buvo trikumy dél sistemos greitumo*;

,»<...> pasenusi architekttira bei sprendimai‘;

,»<...> neturi vieningo, todél ir sklandaus informacijos sklaidos
modelio <...> néra bendro informacijos modelio, todél néra
zinoma ,,kas zino ka“, kur ir kaip ieskoti informacijos, todél
galimai dublivojami arba nekokybiskai atliekami darbai. ITIL
terminais kalbant, Knowledge Management (lietuviy k. Ziniy
valdymas) yra labai nebrandi disciplina“;

,»<...> fdaug informacijos srauty, placiai i$sisklaidziusi
informacija, néra vieno resurso kuris biity ,,garantuotas®, dél to
komplikuota informacijos paieska, neaiskus informacijos
Seimininkai ir atsakingi asmenys uz atnaujinima, didelis kiekis
duomeny baziy, dubliuota informacija“;

,»<...> Kartais ne itin svarbi informacija pasimeta ir nepasiekia
adresato*;

,»<...> pagrindiné problema jog sistema néra naudojama 100%
visoje organizacijoje. Yra padaliniy kurie naudoja kitas skirtas
sistemas atskiriems moduliams <...> kitas trikumas — ribotos
ataskaity galimybés*;

2

2

AN A A

Sprendimai

»<...> sprendimo variantas automatizuoti kiek jmanoma daugiau
Zingsniy arba naudoti API (angly k. Application Programming
Interface) juos atlikti “;

,»<...> buvo sprendziama kei¢iant IT infrastruktiirg ir
optimizuojant pacig aplikacijg®;

,»<...> bus atnaujinama architektiira ir sprendimai‘;

,<...> yra iniciatyva i§ duomeny pusés, padaryti duomeny
konsolidavimg j vieng patikimg resursg‘;

,,<..>tam iSspresti naudojamas ,,Tableau“ (vienas i viduje
naudojamy jrankiy tam tikrai informacijai pateikti);

Sistemos
neefektyvumo
signalai

Vartotojai

,»<...> siun¢iame apklausas vartotojams tai jy atsiliepimai
dazniausiai tai nurodo®;

,»<...> vartotojy skundai dél pasikartojanc¢iy klausimy, kurie jau
buvo pateikti bei atsakyti*;

,<...> 1§ vartotojy atsiliepimy*;

Sistema

»<...> monitoringo (steb&jimo) sistemos*;

,»<...> ilgai trunkanti informacijos paieSka sistemose, sunkumai
randant informacija, daug skirtingy Saltiniy®;

,,<..> kai svarbi informacija nepasiekia adresato®;
,,<..>informacijos persidengimo arba nesutapimy*;

BANKO IT PASLAUGU CENTRO INFORMACIIOS LOGISTIKOS SISTEMOS TOBULINIMO SRITYS

Sistemos svarba
itakojantys
veiksniai

ISoriniai

,»<...> FSA — Finansiniy paslaugy tarnybos (angly k. Financial
Services Authority) auditai “;

,»<...> Kiti auditai, kuriuos teisés departamentai nurodo kaip
privaloma dalyka“;

,»<...> konkurenciné aplinka, <...>, klienty lukesc¢iai*;

,»<...> labai greiti rinkos poky¢iai®;

4 Lentelés tesinys Kitame puslapyje
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Vidiniai

,,<...> vidiniai auditai‘;

,»<..>remiasi ITIL praktikomis organizuodama darba, kurias
jgyvendinti jgalina ,,ServiceNow* ir kitos sistemos*;

,»<...> poreikis dalintis informacija tarp skirtingy padaliniy,
koordinuoti veiksmus, gauti griztamajj rysj‘;

,»<...> darbuotojy patirtis ir kompetencija, gebé&jimas aiskiai
formuluoti informacija ir dalintis ja, sklaidai naudojami jrankiai,
§iy jrankiy patikimumas ir funkcinis patogumas, darbe keliami
uzdaviniai ir prioritetai, motyvacija darbe*;

,,<...>verslo modelis*;

,»<...> kasty taupymo, aukstesnio efektyvumo poreikio, labai
greiti rinkos poky¢iai reikalaujantys greitesniy pokyciy
igyvendinimo organizacijos viduje, tuo paciu iSlaikant auksta
pokyc¢iy kokybe. Taip pat stipresnio bendradarbiavimo tarp
padaliniy uZztikrinimas aiskiai pasiskirstant atsakomybes®;

Sistemos valdymo
metodikos

Yra

,»<...> taip, viskas statoma ant ITIL metodikos*;

,»<..> esu tikras, kad taip, nes ITIL as pasaulyje pati
populiariausia ir dazniausiai naudojama IT paslaugy valdymo
sistema‘;

,»<...> veikloje yra taikoma ITIL metodika. COBIT, I1SO
standartai netaikomi arba taikomi ribotai siaurose srityse®;
L<.> ITIL 4%

Neéra

,,<...> dél ISO nezinau‘;

Sistemos prieZiiira

Technine

,»<...> Monitoringo (stebé&jimo) sistemomis ir naudotojy
atsiliepimais, prasymais, bei pacio sistemos kiiréjo/pardavéjo
rekomendacijomis blina pradedami nauji projektai pakeitimams.*
,»<..> Vykdomi infrastruktiiros bei taikomyjy programy
palaikymo, athaujinimo, tobulinimo darbai.*

<>

Komandiné

,»<...> atitinkamos komandos kuri prizitiri kaip savo produktg®;
,,<..> nesu tikras ar tai daroma sistemingai, ar kiekvienas
padalinys tai daro savo atzvilgiu pagal tai kaip jam atrodo
geriausiai‘;

»<...>,,ServiceNow* turi pirmo lygio techning pagalbg — IT
pagalbos tarnyba. Sudétingesnés problemos sprendziamos antro
lygio vidinés banko ,,ServiceNow* komandos. Pa¢ioms
sudétingiausioms problemoms spresti jtraukiamas ir Sistemos
pardavéjas.

Sistemos Klititys
diegiant valdymo
metodikas

Techninés

,»<...> kei¢iant ir pridedant kazka naujo dazniausiai sultizta
kazkoks senas procesas ar darby srautas, tad kiekvienas naujas
atnaujinimas turi biti suderintas su praeitais paleidimais.*;

,,<..> diegiant naujas metodikas ar naujas versijas sunkiausia yra
iStestuoti ar viskas veiks pagal dabar egzistuojancius procesus ir
neatsiras kokiy nors loginiy ar techniniy kliticiy.*;

,,<...> techninés klaidos*;

,,<...> Ne visos sistemos yra lengvai integruojamos*;

,,<...> konfliktai su kitomis veiklomis, nepakankamas testavimas,
Kuris po to sukelia problemas ar incidentus sistemoje®;

4 Lentelés tesinys kitame puslapyje
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4 Lentelés tgsinys
Zmogiskasis ,»<...> zmogiskosios klaidos, <...>, darbuotojy kaita.*
faktorius ,»<...> neaiSku kur yra patikima informacija, Zmonés yra jpratg
prie savo modelio todél naujos metodikos sunkiai priimamos®;
,»<...> paveikty procesy, paslaugy Seimininky informavimas*;
Finansines ,,<...> riboti kastai‘;

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Interviu apibendrinti rezultatai, atspindintys sugrupuotus tyrimo Kriterijus ir indikatorius pateikiami

lenteléje tuo paciu pateikiant teiginiy pasikartojimo daznj (zr. 5 lentelg).

5 Lentelé. Duomeny trianguliavimas, apibendrinant pusiau struktiirizuoto interviu kokybinio
turinio duomeny analize (sudaryta darbo autoreés)

Tyrimo

kriterijus

Subkategorijos,
atspindi tyrimo
indikatorius

Pasikar-
tojimo
daznis

Iliustruojantys teiginiai

banko IT 4 ,,<..>“, Prieinamumas vartotojams ir patogumas*;
paslaugy Sékmingai 3 ,,<..> geriausiy produkto kiirimo ir testavimo praktiky
centro ﬁgnkcionuoj_anéi_os taikymas®;
informacijos sistemos veiksniai 4 ,»<...> reguliari procesy perzitira, vieningas metodikos
logistikos naudojimas visoje organizacijoje”
sistemoje Atsakomybé uz 4 ,,<..> tai yra kiekvieno proceso $eimininkai‘;
vykstanciy sist.emoje 2 ,»<...> uz skirtingus sistemos komponentus yra atsakingi
procesy vykstancius procesus atskiri padaliniai bei jy darbuotojai‘;
raiSka Sistemos perziiiros, 3 ,,.<..> kas metus*;
sertifikavimo
daznumas
Sistemos 4 ,,<...> pati sistema yra pildoma ir gerinamas jos
atnaujinimo funkcionalumas kiekviena savaite, o dideli sistemos
daznumas pakeitimai (pvz. versijos keitimai) yra daromi du kartus per
metus*;
banko IT 2 ,,<...> néra labai draugi$ka vartotojui‘;
paslaugy Sistemos trikumai ir 3 ,,<..> daug informacijos srauty, pla¢iai i$sisklaidziusi
centro Ju sprendimai informacija, néra vieno resurso kuris biity ,,garantuotas®, del
informacijos to komplikuota informacijos paieska, neaiSkus informacijos
logistikos Seimininkai ir atsakingi asmenys uZ atnaujinima, didelis
sistemos kiekis duomeny baziy, dubliuota informacija“;
trikumai 2 »<...> buvo sprendziama keiciant IT infrastrukttira ir
optimizuojant pacig aplikacijg®;
Sistemos 4 ,,<...> 1§ vartotojy atsiliepimy*;
neefektyvumo 3 ,»<...>> ilgai trunkanti informacijos paieSka sistemose,
signalai sunkumai randant informacija, daug skirtingy Saltiniy*;

5 Lentelés tesinys kitame puslapyje
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5 Lentelés tgsinys

2 ,»<..>> poreikis dalintis informacija tarp skirtingy padaliniy,
~ Sistemos svarbg koordinuoti veiksmus, gauti grjztamajj rysj*;
itakojantys veiksniai 2 ,»,<...> labai greiti rinkos poky¢iai‘;
banko IT 1 ,,<...> konkurenciné aplinka, <...>, klienty lukes¢iai*;
paslaugy Sistemos valdymo 6 ,»<...> taip, viskas statoma ant ITIL metodikos*;
centro metodikos
informacijos Sistemos priezitra 2 ,»<...> vykdomi infrastruktiiros bei taikomyjy programy
logistikos palaikymo, atnaujinimo, tobulinimo darbai.”
sistemos 2 ,»<...> atitinkamos komandos kuri priZiiiri kaip savo
tobulinimo produkta‘;
sritys Sistemos klititys 3 ,»<...> diegiant naujas metodikas ar naujas versijas sunkiausia
diegiant valdymo yra iStestuoti ar viskas veiks pagal dabar egzistuojancius
metodikas procesus ir neatsiras kokiy nors loginiy ar techniniy kli¢iy.*;
1 ,.<...> riboti kastai*;

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Atlikta analizé parodé, kad banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemoje vykstanciy
procesy raiskoje, banko IT paslaugy centro komandy nariai i§skyré techninius ir zmogiskuosius veiksnius,
kurie iliustruoja s€¢kmingai funkcionuojancig informacijos logistikos sistemg, taciau didZiausias svertas
buvo visgi techniniai veiksniai: prieinamumas vartotojams ir patogumas, geriausiy produkto kiirimo ir
testavimo praktiky taikymas ir reguliari procesy priezZiira, vieningas metodikos naudojimas visoje
organizacijoje. Atsakomybé uz sistemoje vykstancius procesus, pasak komandos nariy, pasiskirsté j dvi
grupes: priskiriat jg arba rolés Seimininkui arba Seimininkams (jeigu procesy yra daugybé ir yra daugiau nei
vienas rolés/proceso $eimininkas), arba tam tikrai komandai ir jos nariams. Tiesa, svarbu paminéti, kad tam
tikrg komanda ir jos narius jvardijo pora nariy, o rolés Seimininkg pamingjo bent keturi nariai. Taip pat,
buvo jvardintas sistemos sertifikavimo, atnaujinimo daznis — kas metus. Nors atsakymas buvo identiskas, jj

jvardijo mazesné dalis apklausiamy komandy nariy (3 informantai).

Banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos triikkumy kategorijoje, dazniausias
pasikartojimo daznis matomas komandos nariams jvardijant informacijos logistikos sistemos atnaujinimo
daznuma, kuris gali skirtis priklausomai nuo atnaujinimo tipo: pati sistema yra pildoma ir gerinamas jos
funkcionalumas kiekvieng savaite, o dideli sistemos pakeitimai kaip versijos keitimas yra daromi du kartus
per metus. Aptariant sistemos trilkumus, komandos nariai jvardijo, kad sistema néra ,,draugiSka* arba kitaip
tariant patogi i vartotojo perspektyvos, taip pat dazniau buvo pabréziama problema susijusi su informacijos
srautais ir didziuliais jos kiekiais: daug informacijos srauty, placiai issisklaidzZiusi informacija, néra vieno
resurso, kuris biity , garantuotas®, dél to komplikuota informacijos paieska, neaiskiis informacijos

Seimininkal Ir atsakingi asmenys uz atnaujinimgq, didelis kiekis duomeny baziy, dubliuota informacija. NOrs
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jvardinti sistemos problemy galimus sprendinius komandoms nariams nebuvo taip paprasta, dazniausiai
jvardintas sprendimas buvo keisti IT infrastruktiira ir optimizuoti pacig sistema. Aptariant sistemos
neefektyvumo signalus, didesné¢ dalis komandos nariy vieningai jvardijo, kad pagrindinis signalas yra
vartotojy atsiliepimai. Likusi dalis nariy atkreipé démesj, kad sistemos neefektyvuma taip pat signalizuoja
ilgai trunkanti informacijos paieska sistemose bei sunkumai randant informacijg dél esamos daugybés

skirtingy Saltiniy.

Kategorizuojant banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos tobulinimo sritis,
18ryskeéjo sistemos svarbg jtakojantys vidiniai ir iSoriniai veiksniai, sistemos valdymo metodikos, techninés
ir komandinés sistemos priezitiros subkategorijos, zmogiSkojo faktoriaus, techninés ir finansinés
subkategorijos susijusios su sistemos klititimis diegiant valdymo metodikas. Daugiau nei vienas 1§ komandy
nariy jvardijo, kad sistemos svarbg jtakoja vidinis veiksnys — poreikis dalintis informacija tarp skirtingy
padaliniy, koordinuoti veiksmus bei gauti griztamgjj rysj. 18 jvardinty iSoriniy veiksniy dazniausiai buvo
minimi labai greiti rinkos pokyciai ir vienas narys dar pabrézé konkurencine aplinkg bei klienty likes¢ius.
Pateikus klausimg apie sistemos valdymo metodikas, didziausig daznj tur¢jo atsakymas ,ITIL metodika®.
Sj atsakyma pateiké beveik visi apklausiami komandy nariai. Paprasius jvardinti sistemos kliditis diegiant
valdymo metodikg dauguma informanty pazyméjo kylancias technines problemas: sunkiausia istestuoti ar
viskas veiks pagal dabar egzistuojancius procesus ir neatsiras kokiy nors loginiy ar techniniy kliticiy. Taip
pat, buvo paminéta finansiné klititis — riboti kastai. Aptariant sistemos priezitira, i8rySkéjo dvi priezitros
kryptys: techniné ir komandiné priezitira. Ties techninés priezitiros subkategorija didesnio daznio atsakymai
buvo: vykdomi infrastruktiiros bei taikomyjy programy palaikymo, atnaujinimo, tobulinimo darbai, o

aptariant komanding prieZitros subkategorijg, dazniau buvo pabréZziama, kad priezitrg vykdo atitinkama

eve—

Apibendrinant empirinio tyrimo rezultatus, pasitelkus metodus pagal sukonstruotus tyrimo kriterijus:
banko IT paslaugy centro analize, trianguliavus rezultatais, gautais atlikus pusiau struktiirizuoto interviu
kokybinio duomeny turinio (angly k. Content) analize, pagrindziamas informacijos logistikos sistemos
procesy identifikavimo laukas. Remiantis tiriamos banko IT paslaugy centro informacijos logistikos
sistemos pavyzdziu yra paaiskinamos sistemos procesy lauko struktirinés dalys: bendrq supratimq apie
vizijg, esamq padétj, tobulinimo kryptis visuose procesuose visoje jmonéje uztikrinantis planavimas,
Skaidrumq uztikrinantis, nuolatinj jsitraukimq palaikantis jsitraukimas, nuolatinj paslaugy atitikimg
suinteresuoty Saliy litkesciams dél kokybés, sqnaudy, ir laiko tarpo kol paslauga pristatoma vartotojams
uztikrinantis projektavimas ir peréjimo laikotarpis, kad paslaugy komponentai biity prieinami kada ir kur

reikia ir kad jie atitikty sutartas specifikacijas uztikrinantis jsigijimas/konfigiiravimas, kad paslaugos
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Sfunkcionuoty ir bity palaikomos pagal sutartas specifikacijas ir suinteresuoty Saliy likescius uztikrinantis
pristatymas ir palaikymas ir nuolatini paslaugos tobulinimg visoje jmonés veikloje uztikrinantis
tobulinimas. Interviu duomenys iliustruoja didelj atsakymy pasikartojimo daznj, kuris leidZia teigti, kad
tyrimo metu isryskintos probleminés sritys pagrindzia informacijos logistikos svarbos augimo tendencijq ir
ryskéjancig informacijos pertekliaus problematikq informacijos logistikos sistemose. Atliekant tyrimgq taip
pat pastebimas mazZiausias pasikartojimo daznis banko IT paslaugy centro komandy nariy paprasius
pateikti sistemos tritkumy sprendimus. Sis rodiklis gali biiti paaiskinamas remiantis dazniausiai jvardintu
sistemos trikumu — didele gausia informacijos srauty, kuriuose vartotojams sunku rasti reikalingg
informacijq. Esant tokiai refleksijai formuojama isvada, kad informacijos srauty gausa lemia informacijos
pertekliy, kuris neigiamai veikia esamos informacijos logistikos sistemos efektyvumg ir periodinis sistemos

vertinimas turi buti atliekamas.

3.4. IT Paslaugy centro informacijos logistikos sistemos vertinimo modelis

Remiantis atliktu kombinuotu tyrimu, taikant banko vidiniy dokumenty kokybinio turinio analizés ir
pusiau struktarizuoto interviu metodus bei atliekant kiekybing antriniy statistiniy duomeny analizg,

sukonstruotas banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos vertinimo modelis (zr. pav. 21).

Konstruojant ,.Banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos vertinimo* modelj
remiamasi autoriy (Szmelter (2013); Sandkuhl (2015); Weiland (2019); Meiduté (2012); Altendorfer-Kaiser
(2015), Orzekauskas (2009); Zinkevi¢iuté ir Vasiliauskas (2013); Rudzajs (2014) ir kt.) teorinémis
jzvalgomis ir gautais empiriniais duomenimis. Mokslinés problemos iSkelti klausimai ,,Kaip, taikant
ITIL, COBIT, ISO metodikas yra vertinama banko informacijos logistikos sistema? Kokie banko
informacijos logistikos sistemos pagrindiniai privalumai ir trikumai?“ empiriskai atsakomi, pateikiant

problemos sprendinj — banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos vertinimo modelj.

Sukonstruotas banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos vertinimo modelis padéjo
efektyvinti informacijos ciklg ir turi taikomajj rezultata, leisiantj naudoti ir kitoms jmonéms, turinc¢ioms

savo IT paslaugy centrus.
Modelyje tarpusavyje saveikauja Sios valdymo procesus iliustruojancios struktiirinés dalys:

I. IT paslaugy valdymo procesai (vykstantys sistemoje paeiliui taip sudarydami cikliskuma):
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1) Planavimas (uztikrina bendra supratimg apie vizija, esamg padétj, tobulinimo kryptis visuose
procesuose visoje imonéje):
e  Strateginiai, taktiniai ir operatyviniai planai;
e Aplanko sprendimai Projektavimas ir peréjimo laikotarpis procesams;
e  Struktiira ir veiklos kryptis Projektavimas ir peréjimo laikotarpis procesams;
e Tobulinimo galimybés Tobulinimas procesams;
e Paslaugy aplankas /[sitraukimas procesams;

e Rangos sutarties ir susitarimo reikalavimai /sitraukimas procesams.

2) Isitraukimas (suteikia gerg supratimg apie suinteresuoty Saliy poreikius, uztikrina skaidruma,
palaiko nuolatinj jsitraukimg ir gerus santykius su suinteresuotomis Salimis):
e Sujungti reikalavimai ir galimybés Planavimas procesams;
e Paslaugy reikalavimai Projektavimas ir peréjimo laikotarpis procesams;
e Vartotojo palaikymo uzduotys Pristatymas ir palaikymas procesams;
e Tobulinimo galimybés ir suinteresuoty Saliy atsiliepimai Tobulinimas procesams;
e Atnaujinimo ar projekto iniciavimo prasymai /sigijimas/konfigiiravimas procesams;
e Rangos sutartys ir susitarimai su iSoriniais ir vidiniais tickéjais ir partneriais Projektavimas ir
peréjimo laikotarpis ir [sigijimas/konfigiiravimas procesams;
e Zinios ir informacija apie tre¢iyjy $aliy paslaugy komponentus;

e Klienty aptarnavimo rezultaty ataskaitos.

3) Projektavimas ir peréjimo laikotarpis (uztikrina nuolatinj paslaugy atitikimg suinteresuoty Saliy
lukesciams dél kokybés, sanaudy, ir laiko tarpo kol paslauga pristatoma vartotojams):
o Reikalavimai ir specifikacijos [sigijimas / konfigiiravimas procesams;
e Rangos sutarties ir susitarimo reikalavimai /sitraukimas procesams;
e Naujos ir atnaujintos paslaugos Pristatymas ir palaikymas procesams;
e Zinios ir informacija apie naujas ir atnaujintas paslaugas visiems procesams;

¢ Informacija apie funkcionavima ir tobulinimo galimybés Tobulinimas procesams.

4) TIsigijimas / konfigiiravimas (uztikrina, kad paslaugy komponentai biity prieinami kada ir kur
reikia ir kad jie atitikty sutartas specifikacijas):

e Paslaugy komponentai Pristatymas ir palaikymas procesams;
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e Paslaugy komponentai Projektavimas ir peréjimo [aikotarpis procesams;
e Zinios ir informacija apie naujus ir pakeistus paslaugos komponentus visiems procesams;
e Rangos sutarties ir susitarimo reikalavimai /sitraukimas procesams;

e Informacija apie funkcionavima ir tobulinimo galimybés Tobulinimas procesams.

5) Pristatymas ir palaikymas (uztikrina, kad paslaugos funkcionuoty ir bity palaikomos pagal
sutartas specifikacijas ir suinteresuoty saliy lukescius):
e Vartotojams pristatomos paslaugos;
e Informacija /sitraukimas procesams apie vartotojo uzduoties palaikymo atlikima;
e Informacija apie paslaugos funkcionavimg Tobulinimas ir jsitraukimas procesams;
e Rangos sutarties ir susitarimo reikalavimai /sitraukimas procesams;

e Atnaujinimy prasymai /sigijimas/konfigiiravimas procesams.

6) Tobulinimas (uztikrina nuolatinj paslaugos tobulinimg visoje jmonés veikloje):
e Tobulinimo iniciatyvos visiems sistemos procesams;
e Sistemos funkcionavimo informacija Planavimas procesui ir paslaugos seimininkui;
e Paslaugy teikimo informacija Projektavimas ir peréjimo laikotarpis procesams;
e Paslaugos veiklos tobulinimo statuso ataskaitos;

e Rangos sutarties ir susitarimo reikalavimai /sitraukimas procesams.

Il.  ISoriné informacijos logistikos sistemos aplinka, kurioje jgalinami veikti iSoriniai veiksniai
(apimanti IT paslaugos iSorinj lauka, kurj sglygoja konkurenciné aplinka, ekonominiai veiksnial,
klienty ir rinkos sglygos).

IIl.  Vidiné informacijos logistikos sistemos aplinka, kurioje funkcionuoja banko IT paslaugy
centro teikiamos paslaugos (apimanti banko IT paslaugy centra, jj jtakojan¢ius vidinius veiksnius

bei IT paslaugy valdymo procesy ciklg).

Sukonstruoto modelio struktiirinés dalys (Zr. pav. 21) iliustruoja, kaip IT paslaugy valdymo procesai
cikliskai funkcionuoja ir Kaip tai sukuria testinumg. Pateiktame modelyje valdymo procesai grafiskai

apibréiti iStisinémis linijomis.
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m EKONOMINIAI VEIKSNIAI ﬂ

VIDINE INFORMACIJOS LOGISTIKOS SISTEMOS APLINKA

BANKO IT PASLAUGU CENTRO INFORMACIJOS LOGISTIKOS SISTEMA

SISTEMOS SEIMININKAS paslaugy valdymo procesai

1.Planavimas
2. Isitraukimas

Projektavimas ir peréjimo Projektavimas ir peréjimo
laikotarpis procesams laikotarpis procesams

3. Projektavimas Isitraukimas procesams

ir peréjimo
EGE S

I
|
1
I
!
|
|
1
|
1
I
1
s
|
I
I
1
|
1
v

Isitraukimas procesams

Tobulinimas procesams .
MEUEINEY

procesui ir paslaugos
Seimininkui

5. Pristatymas ir palaikymas
6. Tobulinimas

Pristatymas ir

palaikymas procesams

21 Pav. IT Paslaugy centro informacijos logistikos sistemos vertinimo modelis (sudaryta darbo autoreés)
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ISVADOS IR SIULYMAI

1. Pateiktas informacijos logistikos sistemos konceptas atskleidé informacijos logistikos raida nuo
informacinio srauto, transformuojant medziagy srautg iki logistikos, kuri jmonéje funkcionuoja kaip
jungiamoji jmonés logistikos sistemy grandis. Turédama tikslg — uztikrinti ir koordinuoti optimaliausia
Kiekvienos ir visy logistikos sistemy veikimo rezimg bei turédama iSskirting funkcijg — uztikrinti
griztamajj rysj ne tik tarp jvairiy logistikos sistemy ir tarp vartotojo ir logistikos sistemy, jvertinant jose
veikianCius sudétinius elementus (zmonés, kompiuterinés sistemos, programiné jranga ar
kompiuteriniai tinklai). Konceptualiai pagrista rySkéjanti informacijos pertekliaus problema kaip viena
pagrindiniy informacijos logistikg aktualumg pabrézianciy problemy, turinti jtakos net tik jmonés
sékmingam funkcionavimui, bet ir konkurenciniam pranasumui rinkoje. Darbe atskleistos logistikos
sistemos dekompozicijos mikrolygmeniu ir makrolygmeniu leido identifikuoti logistinio tinklo, kanalo,
grandinés struktiirg (tipg ir sudedamgsias), atsizvelgiant j konkreCiai sistemai nustatyta tikslg bei
lengviau identifikuoti logistikos jmonés valdymo funkcijy hierarchija.

2. Aptartos banko sektoriuje informacijos logistikos sistemos vertinimo metodikos efektyvumui ir
saugumui uztikrinti, padéjo jmonéje jdiegti sékmingg IT procesy, paslaugy, saugos, rizikos ir kokybés
valdymg. Atskleista, jog banko IT paslaugy centras savo veikloje vadovaujasi Siuolaikine populiariausia
paslaugy valdymo teorija ir valdymo metodika - ITIL (angly k. Information Technology Infrastructure
Library), kuri yra orientuota j darbo optimizavimg bei kokybés uztikrinimg IT paslaugas teikianciose
strukttirose. Nustatyta, kad banko informacijos logistikos sistemos veikloje buvo taikomos ITIL, ITIL 2
ir ITIL 3 valdymo metodikos, ta¢iau efektyviausiai taikoma buvo ITIL 4 versija. Sios metodikos
ketvirtoji versija (ITIL 4) pristaté paslaugos vertés kiirimo sistema, kuri pagrindzia cikliskai vykstancias
pagrindines veiklas, batinas kuriant ir pristatant produktus bei teikiant paslaugas, siekiant patenkinti
teikiamos paslaugos uzklausg. Atlikus informacijos logistikos sistemos vertinimo metodiky analizg,
nustatyta, kad atsizvelgiant j pasikeitusiag verslo dinamika IT traktuojamos nebe kaip islaidos (kas buvo
skelbiama ankstesnése versijose), o kaip reikmes, todél IT paslaugos turi bati derinamos su verslo
reikalavimais siekiant uztikrinti sékmingg verslo funkcionavima.

3. Empiriskai patikrinta banko informacijos logistikos sistema. Atlikta kokybiné banko vidiniy dokumenty
analizé ir pusiau strukttrizuoto interviu, taikant kokybinio turinio analize (angly k. Content) leido
jvertinti ,,Danske bank“ banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos privalumus ir

trikumus, atliepiant banko strategija ir remiantis jos strategines kryptimis. ldentifikuoti trikumai
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(informacijos perteklius, skirtingi informacijos S$altiniai, daugybé informacijos srauty bei daznas
informacijos pasikartojimas) atskleidzia minéta informacijos logistikos sistemos ryskéjanciag
informacijos pertekliaus problema, su kuria kasdien susiduria interviu metu apklausti banko IT paslaugy
centro komandy darbuotojai. Pertekliaus problema jrodoma atlikus antriniy statistiniy duomeny analizg,
padéjusig iliustruoti augancius informacijos ir analizuojamy dideliy duomeny kiekius ir debesy
kompiuterijos paslaugas naudojanéiy jmoniy skai¢iy. Tyrimu nustatyta auganti jmoniy infrastrukttiros
migracijos j debesj, pasitelkiant debesy kompiuterijg, augimo tendencija, atsizvelgiant j aktyvig IT
inovacijy kaita ir debesy kompiuterijos sitilomus verslo pertvarkymo jrankius, kurie gali suteikti
jmonéms pranasumg ne tik jmonés valdyme, bet ir techniniu atzvilgiu. To reikalauja didziuliams
kiekiams informacijos apdoroti automatizuoti jrankiai, kurie sugebéty ne tik atpazinti ir pateikti aktualig
informacija, bet tuo paciu metu ir pasalinti pagrinding¢ informacijos logistikos problemag — pertekling
informacija.

Atlikus mokslinés literattiros analizg ir jvertinus empirinio tyrimo rezultatus, sukonstruotas IT paslaugy
centro informacijos logistikos sistemos vertinimo modelis. Sukonstruotame modelyje atskleidziama IT
paslaugy valdymo procesy (planavimo, jsitraukimo, projektavimo ir peréjimo laikotarpio,
jsigijimo/konfigaravimo, pristatymo ir palaikymo, tobulinimo) raiska ir cikliskumas. Jvertinamos iSoriné
ir vidiné informacijos logistikos sistemos aplinkos. ISorinéje yra jgalinami veikti iSoriniai veiksniai (IT
paslaugos iSorinis laukas, kurj sglygoja konkurenciné aplinka, ekonominiai veiksniai, klienty ir rinkos
salygos). Vidinéje informacijos logistikos sistemos aplinkoje funkcionuoja banko IT paslaugy centro
teikiamos paslaugos (banko IT paslaugy centras, kurios veiklos efektyvumas grindziamas jj jtakojanciais
vidiniais veiksnias bei uztikrina IT paslaugy valdymo procesy ciklg). Kiekviename IT paslaugy valdymo
procese nurodomos konkrecios proceso i$eigos. Modelio struktiirinés dalys pazymi IT paslaugy valdymo
procesy nesibaigiant] testinuma.

Atsizvelgiant j IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos tyrimo rezultatus ir atskleidus
problemines sritis, siizloma:

Siekiant efektyviai valdyti informacijos srauty pertekliy bankiniame sektoriuje rekomenduojama jvertinti
informacijos logistikos sistema aptartame banko IT paslaugy centre, periodiskai atliekant sistemos
procesy efektyvumo vertinima, taikant IT infrastruktiros bibliotekos ketvirtosios versijos (ITIL 4)

metodika.
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ANOTACIJA LIETUVIU IR ANGLU KALBOMIS

Andrijauskaité R. (2019). Banko informacijos logistikos sistemos vertinimas / Logistikos vadybos
magistro baigiamasis darbas / Vadové prof. Dr. A. Valackiené. Vilnius: Ekonomikos ir verslo fakultetas,

Mykolo Romerio universitetas

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuota ir pateikta informacijos logistikos koncepcija,
konstruojamas informacijos logistikos sistemos vertinimo modelis bei empiriskai tikrinama informacijos
logistikos sistemos procesy raiska, iSskiriant ir pabréziant veiksnius, kurie biity esminiai atlickant sistemos
vertinimg. Pirmoje dalyje pateikiamas informacijos logistikos sistemos konceptas ir atskleidZziama jos raida.
Pristatomos valdymo metodikos ir procesai. Antroje — pristatoma tyrimo metodologija, Tre¢ioje dalyje —
identifikuojamos informacijos logistikos sistemoje taikomos valdymo metodikos ir procesai, aptariama
sistemos tobulinimo sritys ir pristatomi atlikto kokybinio tyrimo rezultatai bei sukonstruotas modelis,
pagrindziant sistemoje vykstanéiy procesy cikliSkumg. Darbe parengtas informacijos logistikos sistemos
vertinimo modelis padés efektyvinti informacijos ciklg ir turés taikomajj rezultata, kurj galés naudoti ir kitos

imonés, turincios savo IT paslaugy centrus.

Pagrindiniai Zodziai: informacijos logistika, informacijos logistikos sistema, banko IT paslaugy

centras, valdymo metodikos, procesy identifikavimas
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Andrijauskaité R. (2019). Assessment of bank information logistics system: Master’s thesis in
Logistics Management / supervisor prof. dr. A. Valackiené. Vilnius: Department of Economics and

Business, University of Mykolas Romeris

ANNOTATION

In the final master’s thesis, information logistics concept is analyzed and presented, information
logistics system’s assessment model is constructed, and expression of information logistics system
processes is empirically verified highlighting and emphasizing factors that are essential for the system
assessment. The first part introduces the concept of information logistics system and reveals its
development. Management methodologies and processes are presented. The second part introduces research
methodology, and the third part identifies management methodologies and processes which are applied in
the system, discusses system areas of improvement and presents results of the qualitative research carried
out and the model constructed justifying the cyclical nature of the processes taking place in the system.
Assessment model developed in the final master’s thesis will help to improve information cycle and will

have applicable result which other enterprises with their IT service center will be able to apply.

Key words: information logistics, information logistics system, bank’s IT service center, management

methodologies, process identification
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Andrijauskaité R. (2019). Banko informacijos logistikos sistemos vertinimas / Logistikos vadybos
magistro baigiamasis darbas / Vadové prof. Dr. A. Valackiené. Vilnius: Ekonomikos ir verslo fakultetas,

Mykolo Romerio universitetas

SANTRAUKA LIETUVIU KALBA

Baigiamajame magistro rasto darbe pasitelkiamas banko IT paslaugy centro pavyzdys informacijos
logistikos sistemos vertinimo problematikai nagrinéti, atskleidZiant logistikos ir vadybos moksly
tarpdiscipliniSkumo laukg. Darbe aptariama banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistema,
pristatomi jos privalumai ir trilkumai, atliepiant banko strategijg. Darbe sprendziama moksliné problema,
leidZianti teoriSkai pagristi ir empiriSkai patikrinti informacijos logistikos sistemos procesy raiska, iSskiriant
esminius veiksnius, padedancius kokybiskai atlikti procesy sistemos vertinimg. Darbo objektas — ,,Danske
bank* banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistema. Siekiant apibrézti analizés lauka
iSskiriamas darbo dalykas — ,,Danske bank* banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos
vertinimas pasitelkiant IT paslaugy valdymo metodikas. Apibréztas darbo tikslas — jvertinti banko IT
paslaugy centro informacijos logistikos sistemg. Tikslui pasiekti iSkelti uzdaviniai atskleidziami trijose
baigiamojo darbo dalyse. Pirmoje dalyje pateikiamas informacijos logistikos sistemos konceptas ir
atskleidziama jos raida. Pristatomos valdymo metodikos ir procesai. Antroje — pristatoma tyrimo
metodologija, TreCioje dalyje — identifikuojamos informacijos logistikos sistemoje taikomos valdymo
metodikos ir procesai, aptariama sistemos tobulinimo sritys ir pristatomi atlikto kokybinio tyrimo rezultatai
bei sukonstruotas modelis, pagrindziant sistemoje vykstanCiy procesy cikliSkumg. Darbo tikslui ir
uzdaviniams pasiekti pasirinktas kombinuotas tyrimas, derinant kokybinio (banko vidiniy dokumenty
analizés ir pusiau struktiirizuoto interviu metodus, duomenis analizuojant kokybinio turinio (angly k.
Content) metodu bei kiekybinio (antriniy statistiniy duomeny analizés metodg) tyrimo strategijas.
Kiekybin¢ antriniy statistiniy duomeny analizé¢ pagrindZia esmin¢ informacijos logistikos problemg —
pertekling, nereikalingg informacijg bei fakta, kad informacijos kiekiai kiekvienais metais auga ir jmonés
susiduria su didéjanciu kiekiu informacijos. Banko vidiniy dokumenty turinio analiz¢ atskleidZia sistema,
jos triikumus ir privalumus. Tyrime gauti duomenys yra verifikuojami, taikant pusiau struktiirizuoto interviu
metoda, kuris validuoja gauta informacija, siekiant detaliau paaiSkinti banko informacinés sistemos
logistikos tobulinimg. Darbe parengtas informacijos logistikos sistemos vertinimo modelis padés efektyvinti
informacijos ciklg ir turés taikomajj rezultata, kurj galés naudoti ir kitos jmonés, turincios savo IT paslaugy

centrus.
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Andrijauskaité R. (2019). Assessment of bank information logistics system: Master’s thesis in
Logistics Management / supervisor prof. dr. A. Valackiené. Vilnius: Department of Economics and

Business, University of Mykolas Romeris

SUMMARY

In the final master’s thesis, bank’s IT service center case study is used as an example for information
logistics system problematic analysis, revealing the field of interdisciplinarity of logistics and management
sciences. Paper discusses information logistics system of bank’s IT service center, its advantages and
disadvantages in responding to the bank’s strategy. The final project solves the scientific problem which
allows theoretically justify and empirically verify the expression of information logistics system processes,
highlighting the essential factors which assist to carry out qualitative evaluation of the service system. The
object of the work is the information logistics system of “Danske Bank™ IT service center. To define the
field of analysis, the work subject is determined — assessment of the information logistics system of “Danske
Bank” IT service center applying IT service management methodologies. The aim of the work is to assess
the information logistics system of bank’s IT service center. The objectives formulated to achieve the goal
are disclosed in three parts of the final master’s thesis. The first part introduces the concept of information
logistics system and reveals its development. Management methodologies and processes are presented. The
second part introduces research methodology, and the third part identifies management methodologies and
processes which are applied in the system, discusses system areas of improvement, presents results of the
qualitative research carried out and the model constructed justifying the cyclical nature of the processes
taking place in the system. A combination of qualitative (analysis of bank’s internal documents and semi-
structured interview), data analysis with qualitative content (English) method and quantitative (secondary
statistical data analysis) research strategies were chosen to achieve the aim and tasks of the thesis.
Quantitative analysis of secondary statistics justifies essential information logistics problem — unnecessary
information and its surplus also the fact, that information volumes are increasing every year what results in
growing volumes of information which enterprises are facing by analyzing it. Content analysis of bank’s
internal documents reveals the system, its advantages and weaknesses. Data obtained in analysis is verified
using a semi-structured interview which validates the information received in order to explain in more detail
bank information logistics system improvement. Assessment model developed in the final master’s thesis
will help to improve information cycle and will have applicable result which other enterprises with their IT

service center will be able to apply.
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PRIEDAI

TYRIMO INSTRUMENTARIJUS

1 PRIEDAS

Tyrimo Tyrimo Kkriterijai ir indikatoriai Tyrimo metodai
instrumentarijus
1-as etapas Banko IT paslaugy centro informacijos | Mokslinés literatiiros
Teorinis informacijos logistikos sistemoje vykstantys procesai: analiz¢;

logistikos sistemos

Imonés dokumenty analizé;

procesy pagrindimas. 1T 1. Informacijos logistikos sistemos | Pusiau struktiirizuotas
paslaugy, saugumo, rizikos funkcionalumo  samprata ir  joje | interviu;

ir kokybés valdymo vykstanciy procesy iSskiriant I'T paslaugy,

metodikos identifikavimas. saugumo, rizikos ir kokybés valdymo

Teorinis bendrojo procesus.

valdymo, paslaugy 2. IT paslaugy, saugumo, rizikos ir kokybés

valdymo ir techninio valdymo procesy metodiky

valdymo procesy identifikavimas ir teorinis pagrindimas.

identifikavimo

pagrindimas.

2-as etapas Banko IT paslaugy centro informacijos | Mokslinés literatiiros
Tyrimo organizavimas. logistikos  sistemos valdymo procesy | analizé;

IT paslaugy, saugumo, identifikavimas, démesj skiriant | Imonés dokumenty analize;
kokybés, paslaugy informacijos logistikos sistemos | Pusiau struktiirizuotas
strategijos, rizikos procesy | tobulinimui. interviu;

valdymo identifikavimas
banko IT paslaugy centro
informacijos logistikos

sistemoje.

1. Banko IT paslaugy centro informacijos

logistikos sistemoje vykstanciy valdymo

procesy identifikavimas ir teorinis
pagrindimas.
2. Valdymo procesy cikliSkumas

identifikuojant tobulintinas sritis.
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banko

informacijos logistikos sistemos trakumy

3. Esamos IT paslaugy centro

identifikavimas.

3-ias etapas
Modelio verifikavimas
(struktiiros elementy ir

sgveikos pagrindimas) ir
reikSmingumo

patikrinimas.

Sukuriamas esamos informacijos logistikos
sistemos vertinimo modelis ir patikrinamas

jo reik§mingumas.

1. Struktiiros elementy ir sgveikos
pagrindimas.
2. Sukurto vertinimo modelio

reikSmingumo pagrindimas.

Mokslinés literatiros
analizé;

Imonés dokumenty analizé;
Pusiau struktiirizuotas

interviu;
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2 PRIEDAS

INTERVIU GAIRES/KLAUSIMAI

Gerbiamas Respondente,

atliekamas tyrimas, kurio tikslas yra pateikti banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos

modelio patobulinimo sprendimus, kurie leis pagerinti esamos sistemos efektyvuma, identifikuoti esamus

trakumus ir juos pasalinti bei jvardinti tobulintinas sritis sistemos nasumui gerinti. Jisy nuomoné¢ yra labai

svarbi.

Tyrimo duomenys bus panaudoti rengiant magistro baigiamajj darbg ,,banko IT paslaugy centro

informacijos logistikos sistemos vertinimas®. Anonimiskumas garantuojamas.

10.

Kokie veiksniai lemia sékmingg informacijos logistikos sistemos funkcionavimg?

Kas atsakingas uz banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemoje vykstancius procesus?
Kaip daznai atliekama banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos procesy perzitira,
sertifikavimas?

Kaip daznai yra atnaujinama banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistema?

Ivardinkite banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos trikkumus. Kaip jie bus
sprendziami?

Kas signalizuoja banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos neefektyvuma?

Kokie vidiniai/iSoriniai veiksniai lemia banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistemos
svarbg IT paslaugy centre?

Ar banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistema atitinka naujausias valdymo metodikas
(COBIT 2019, ITIL 4, 1SO 9001:2015)?

Kaip yra prizitirima banko IT paslaugy centro informacijos logistikos sistema?

Ar ir su kokiomis klititimis daZniausiai susiduriama diegiant naujas metodikas ar jy atnaujintas

versijas?
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3 PRIEDAS

PATVIRTINIMAS APIE ATLIKTO DARBO SAVARANKISKUMA

2019-12-13
Vilnius

AS, Mykolo Romerio universiteto (toliau — Universitetas),
Vadybos ir verslo fakulteto / ekonomikos instituto, logistikos vadybos
Studentas (-¢) Rasa Andrijauskaité,

patvirtinu, kad $is rasto darbas / bakalauro / magistro baigiamasis darbas

.

1. Yra atliktas savarankiSkai ir sgziningai,
2. Nebuvo pristatytas ir gintas kitoje mokslo jstaigoje Lietuvoje ar uzsienyje;

3. Yra paraSytas remiantis akademinio ra§ymo principais ir susipazinus su rasto darby metodiniais

nurodymais.

Man Zinoma, kad uZz sgziningos konkurencijos principo pazeidimg — plagijavima studentas gali biiti

Salinamas i§ Universiteto kaip uz akademinés etikos pazeidima.

(parasas) (vardas, pavardé)



