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Lista e shkurtesave

Helpdesk Helpdesk pérdoruesve té TI-sé ju ofron informacione dhe mbéshtetje né lidhje me
shérbimet e TI-sé;

ITIL né anglisht Information Technology Infrastructure Library, Libraria e Infrastrukturés
sé Teknologjisé Informatike éshté koleksion i dokumentuar i praktikave mé té mira pér menaxhim
té Teknologjisé Informatike té njohura gjerésisht;

ITAM né anglisht IT Asset Management, Menaxhimi i pajisjeve harduerike dhe softuerike té
organizatés;

ITSM né anglisht IT Service Management, Menaxhimi me shérbimet TI,

CMDB né anglisht Configuration Management Database, Databaza e té gjitha pajisjeve
harduerike dhe softuerike té organizatés T1 dhe relacionet mes tyre;

CSl né anglisht Continual Service Improvement Pérmirésim i vazhdueshém i shérbimit;

KPI né anglisht Key Performance Indicators Treguesi kyc i performances.



Pérmbledhje

Mbéshtetja e shérbimeve dhe shfrytézuesve apo helpdesku, éshté pjesa mé e réndésishme né
menaxhimin me TI shérbimet. Qé&llimi éshté pér té ndihmuar pérdoruesit né kapércimin e
véshtirésive gé mund té hasen apo té paragiten gjaté njé interaksioni me shérbimet, dhe qé té rrit
kénagésiné e tyre ndaj shérbimeve. Edhe pse ekzistojné standarde té shumta, praktika mé té mira,
korniza, té cilat jané miré té dokumentuara dhe i ofrohen bizneseve, pérséri shumica e
organizatave, sidomos ato mé té voglat nuk arrijné gé t’i implementojné ato né ményré efikase dhe
té menaxhueshme. Té ndryshme jané shkaget dhe arsyet e déshtimit. Ato mund té jené si shkak i
mungesés sé burimeve, njohurive té pamjaftueshme etj. Né fakt, kéto standarde dhe praktika mé
té mira, jané disejnuar pér organizata dhe kompani mé té médha. Prandaj kemi hulumtuar
implementimin e kétyre praktikave mé té mira bazuar né ITIL, né organizata mé té vogla dhe i
kemi pérshtatur ato pér rastin toné, pér krijimin e njé helpdesku, duke u bazuar né ITIL, si piké
mbéshtetje pér TI shérbimet, shfrytézuesit dhe infrastrukturén.

Qéllimi kryesor éshté zhvillimi i njé helpdesku, si piké e vetme kontakti pér shfrytézuesit e
serviseve, né ményré gé té mundemi té kontrollojmé incidentet dhe problemet gé paragiten, t’i
reduktojmé ato, t& kemi histori té& ngjarjeve, té rrisim efikasitetin e TI mbéshtetjes né pérgjithési
dhe té kemi matje dhe raporte té ndryshme, pér nevoja té ndryshme.

Zhvillimi i proceseve zakonisht éshté mé efektiv né qofté se ato bazohen né njé framework
ekzistues, prandaj, si¢ u pérmend mé lart, do té shfrytézojmé praktikat mé té mira té bazuara né
ITIL

Fjalé kyce:

ITIL, ITSM, Menaxhimi me incidentet, Menaxhimi me problemet, Baza e té dhénave (CMDB),

Menaxhimi me asetet, asetet (CI), Pérmirésimi i vazhdueshém i serviseve, matjet.



Abstract

Helpdesk as a Service and customer support is the most important in the management of IT
services. The goal is to help users overcome the difficulties that may occur or arise during an
interaction with services, and to increase their satisfaction. Although there are numerous standards,
best practices, frameworks, which are well documented and provided to businesses, yet most
organizations, especially smaller ones are that they fail to implement them in an efficient and
manageable way. There are various causes and reasons for the failure. They may be due to lack of
resources, insufficient knowledge, etc. In fact, these standards and best practices are designed for
larger organizations and companies. Therefore, we investigated the implementation of these best
practices based on ITIL in smaller organizations and we adapt them to our case, creating a helpdesk
based on ITIL, as a point of support for IT services and infrastructure users.

The main goal is the development of a helpdesk as a single point of contact for users of services,
in order to be able to control incidents and problems that occur, to reduce them, have history of
events, of broadening the efficiency of IT support in general and to have different measurement
and reports for different needs.

Development of processes are usually effective if they are based on an existing Framework,

therefore, as mentioned earlier, we will use the best practices based on ITIL.



Kapitulli 1

1. Hyrje

TI mbéshtetja (suporti) kurré nuk éshté pérballur me sfida mé té médha. Sot, helpdesk-u, si mjet
pér menaxhimin e TI shérbimeve, shérben mé shumé pérdorues né mé shumé platforma, rrjete,
pajisje dhe né fusha komplekse si kurré mé paré. Mos harrojmé presionin gé té shkurtohen kostot
operacionale dhe mbéshtetése dhe zhvendosjen e burimeve drejt iniciativave strategjike gé
pérshpejtojné biznesin.
Helpdesk éshté pika gendrore e kontaktit mes pérdoruesve-konsumatoréve dhe TI. Ka njé gamé té
gjeré té pérgjegjésive, duke pérfshiré dhénien e mbéshtetjes me cilési té larté, identifikimin dhe
uljen e TI kostos, mbéshtetjen e ndryshimeve né procese dhe teknologji, duke siguruar dhe
garantuar kénagésiné e pérdoruesit, marrjen dhe ndjekjen e thirrjeve nga pérdoruesit, pérpjekjet
pér té zgjidhur céshtjet né kontaktin fillestar, pérgjegjési né pérshkallézimin e incidenteve,
njoftimin e pérdoruesit pér pérparimet dhe ecjen e punés etj.
Libraria e Infrastrukturés sé Teknologjisé Informatike (ITIL) éshté njé grup i koncepteve dhe
praktikave pér menaxhimin e shérbimeve Tl (ITSM), teknologjisé informative (T1) dhe TI
operacioneve. Njé zbatim i miré i kétyre praktikave té mira té con né zhvillimin e njé sistemi efikas
pér menaxhimin e shérbimeve, d.m.th. edhe té helpdeskut né rastin toné.
Por, gjaté implementimit té ITIL né ITSM ka disa pengesa gé duhet pasur parasysh:

e Rezistenca nga pérdoruesit

e Mungesé e teknologjisé

e Trajnimi i pérdoruesve

e Ndryshimet kulturore (culture shift)

e Objektiv i garté matjeje

e Mungesé e stafit té brendshém professional

e Konsulenté me eksperiencé
Gjithashtu, njé pjeseé tjetér problemtaike éshté edhe pércaktimi i cilave shérbime té implementohen

né helpdesk, duke u bazuar né nevojat, gé ajo té jeté sa mé funksionale dhe sa mé produktive.



Tre piképamjet jané té kombinuara né ITSM, perspektivat e njerézve, proceset dhe teknologjité.
TI shérbimet duhet té integrojné té gjitha kéto perspektiva pér té ofruar njé shérbim, i cili kénaq

organizatén [1] [2].

1. 1 Motivimi dhe géllimi i punimit
Implementimi i njé pike suporti gé do té menaxhojé me problemet dhe mbéshtetjen e shérbimeve,
éshté i patjetérsueshém. Por, gé kjo piké té jeté funskionale duhet té implementohet njé sistem
menaxhimi i bazuar né ndonjérén nga praktikat mé té mira qé pérdoren, si¢ éshté ITIL.
Me pak fjalé, duhet t& implementohet sistem menaxhimi me TI shérbimet (ITSM), i bazuar né
ITIL, i integruar, i bazuar né procese dhe né praktikat mé té mira pér menaxhimin e serviseve. Né
kété rast, ITIL definon dhe dokumenton praktikat mé té mira, ndérsa ITSM i vé ato né puné duke
pérmbushur nevojat, kérkesat dhe prioritetet e konsumatoréve?.
Helpdesk, né kété rast, do té jeté pika e vetme e kontaktit pér té gjithé klientét té cilét do té kérkojné
shérbime, servise, do té raportojné probleme me procese dhe procedura miré té definuara, pérfshi
kétu edhe ato té ndjekjes, eskalimit etj.
Adaptimi i ITIL dhe implementimi i njé sistemi menaxhimi me shérbimet TI (ITSM), u ofron
shfrytézuesve njé gamé té madhe té pérfitimeve, té cilat pérfshijné [3] [4]:

e Pérmirésimin e shérbimeve TI

e Reduktimin e kostove

e Keénagésiné e konsumatorit gé rritet pérmes njé gasjeje mé profesionale pér ofrimin e

shérbimeve

e Pérmirésimin e produktivitetit

e Pérmirésimin e produktivitetit té T1 punétoréve

e Pér sigurimin e “praktikave mé t€ mira”

e Shfrytézimin dhe menaxhimin mé té miré té aseteve

e Matjet, gé ndihmojné né pérmbushjen e marréveshjes sé nivelit té shérbimit (SLA)

! https://en.wikipedia.org/wiki/IT_service_management



Shumé té dhéna, raporte e sondazhe té ndryshme pohojné adoptimin e pérhapur té ITIL né
menaxhimin e TI shérbimeve. Né njé anketé gé kryhet nga Dimension Data (2008), ku jané
anketuar 370 CIO nga 14 vende prej 5 kontinenteve té ndryshme, arriti né pérfundimin se rreth 60
% e udhéheqgésve amerikané jané duke punuar me ITIL. Ndérsa, nga 270 organizata té ndryshme
jashté Shteteve té Bashkuara, 66% prej tyre kané implementuar ITIL [5] [3].

Njé raport tjetér nga Shérbimi i té Ardhurave té Brendshme (IRS, Internal Revenue Service) tregon
rezultatet e mahnitshme té adoptimit té ITIL nga organizatat e SHBA-sé. Pér shembull, Procter
Gamble kursen 125 milioné $ té TI kostos, Shell Oil mund té azhurojé programet e tyre né mé pak
se 72 oré dhe potencialisht ka shpétuar 6000 njeri-dité pune dhe 5 milion dollaré. Gjithashtu, né
njé konferencé té Microsoftit (2004), u tha gé sipas studimeve té fundit, njé organizaté gé ofron
shérbime T1 mund té arrijé deri né 48% zvogélim kostoje, duke zbatuar sistem menaxhimi me TI
shérbimet (ITSM) [6].

1.2 Gjendja e artit

Pér t’u pérmirésuar dhe pérsosur né ofrimin e shérbimeve, njé organizaté duhet té krahasojé
praktikat e veta aktuale me ato gé ofrohen si praktika mé té mira. Kéto praktika, procese dhe
procedura kané dalé si té provuara dhe si té tilla jané zgjidhja mé e miré pér implementimin e
ITSM sistemeve apo helpdeskut né rastin toné.

Mg poshté do té shénojmé praktikat mé té mira? gé i kemi marré nga tre burime té autorizuara®:

e Sondazhe té rregullta pér matjen e kénaqgésisé sé konsumatorit - Shfrytézuesit gjithmoné
do t’ua béjné me dije né gofté se ata nuk jané té kénaqur me shérbimet gé ju i ofroni.
Prandaj, filozofia e sondazheve té rregullta dhe té vazhdueshme gé do té masin kénagésiné
e konsumatorit rrit gjithashtu edhe nivelin e lojalitetit dhe besueshmérisé sé konsumatorit

ndaj jush (shérbimeve tuaja).

2 https://www.givainc.com/wp/help-desk-best-practices-features-functions-help-desk-software.cfm
3 The Information Technology Infrastructure Library (ITIL),

The Required Practices for Organizations (BS15000) and

The Help Desk Institute (HDI) Best Practices Standards for Certification (2013).



Sipas njé studimi té Helpdesk institutit (HDI)* i vitit 2013, 21% e konsumatoréve i jané pérgjigjur

cdo kérkese pér sondazh. Kjo éshté njé rritje prej 40% né krahasim me até té vitit 2009.

Pérgjigjet
Mostra nga sondazhet e vazhdueshme té klientéve 21%
Anketime sipas nevojés 17%
Anketa pér kénagésiné e klientéve, vjetore 14%
Anketa pér kénagésiné e klientéve, tremujore 8.5%
Anketa pér kénagésiné e klientéve, ditore 8%
Anketa pér kénagésiné e klientéve, javore 8%
Anketa pér kénagésiné e klientéve, gjashté mujore 8%
Anketa pér kénagésiné e klientéve, mujore 6.5%

Tabela 1: Sondazhi i béré nga helpdesk instituti (HDI). Kénagésia e konsumatoréve.

e Implementimi i njé ‘Knowledge Base’ mjeti bazuar né ueb - Implementimi i njé ‘Knowledge
Base’ éshté njé praktiké mjaft e réndésishme né implementimin e helpdeskut. Njé nga asetet
mé té réndésishém me té cilét disponon njé organizaté shérbimesh éshté njohuria (dituria) e
stafit punues. Prandaj, népérmjet implementimit té njé ‘Knowledge Base’ sistemi,

mundésojmé dokumentimin e gjithé késaj diturie, né njé sistem té centralizuar, e cila pasaj

vihet né dispozicion té té gjithéve.

Teknologjia

Mijete kérkimi pér ‘Knowledge base’ 74.5%
FAQ 72%
Veté diagnostike/Veté shéruese 38%
Té tjera 22%

Tabela 2: Sondazhi i béré nga helpdesk instituti (HDI). Menaxhimi me ‘dituriné’.

4 https://www.givainc.com/wp/help-desk-best-practices-features-functions-help-desk-software.cfm




e Pérdorimi i HelpDesk aplikacionit, pér té rritur komunikimin mes Tl agjentéve dhe
klientéve

e Implementimi pér gjenerimin e raporteve té nevojshme, matje dhe analizat e nevojshme, té
gjitha kéto né kohé reale (pér menaxhimin me asetet, pér menaxhimin me incidentet,
problemet dhe ndryshimet).
Pérdorimi i raportimit dhe gjenerimi automatik i tyre né kohé reale ndihmon né uljen e
kohés sé nevojshme pér té pérgatitur raportet.

e Zbatimi i njé Sistemi té Menaxhimit me asetet qé éshté i integruar me helpdeskun.

e Krahasimi i té dhénave nga helpdesk (incident tiketave) pér té gjetur shkakun e paraqitjes
sé problemit.

e Implementimi i marréveshjes sé nivelit té shérbimit (SLA, Service Level Agreement).

e Implementimi i proceseve pér menaxhimin me incidentet, problemet dhe ndryshimet dhe

integrimi i tyre né helpdesk (ITSM) aplikacionin.

TI udhéhegésit duhet té diné si té pérputhin pjekuriné (maturiné) e tyre né infrastrukturé dhe
operim me até gé ofrohet né treg, me zgjedhjen e madhe né treg.

Né analizén e vet, Gartner® paraget krahasimin e nénté ‘aftésive kritike’ midis produkteve mé
popullore dhe mé té€ médha né treg dhe tre rasteve té bazuara né maturiné né infrastrukturé dhe
operim (1&0).

Né “aftésité kritike’ b&jné pjesé kéto aftési krahasuese: menaxhimi me incidentet dhe problemet,
menaxhimi me ndryshimin, konfigurimin dhe I&shimin, vetéshérbimi dhe pérmbushja e kérkesave,
IT ‘knowledge management’, raportimi dhe menaxhimi me ‘SLA’ (marréveshja e nivelit té
shérbimit), proceset dhe projektimi i rrjedhés sé punés, kostoja totale e pronésisé, fleksibiliteti né
pérdorim, aftésia pér t’u integruar.

Rastet e studimit, raste té bazuara né maturiné né infrastrukturé dhe operim (1&0), jané tre:
fillestar, mesatar dhe i larté. Maturia e karakteristikave té deskut té shérbimeve (helpdeskut)

vlerésohet sipas shkallés sé ITSIO (Gartner’s ITScore for Infrastructure and Operations).

S https://www.gartner.com/doc/reprints?id=1-2M322NP&ct=150828&st=sh#dv_1_as_of



Maturia bazike e 1&0, gé bazohet né karakteristikat bazé té njé desku té shérbimeve (helpdesku),
i lehté né pérdorim dhe i pérballueshém pér IT organizatat, si niveli i paré i ITSIO pjekurisé.
Zakonisht organizatat e kétij niveli fokusohen né zbatimin e proceseve té incident menaxhmentit
dhe né fitimin e pérvojés sé géndrueshme pér pérdoruesit e biznesit, duke kontaktuar servis deskun.
Maturia mesatare 1&0, zakonisht pérfshiné organizata mesatare dhe té médha, gé jané zakonisht
né kérkim té zgjidhjes pér té implementuar menaxhimin me ndryshimet, konfigurimet dhe
Iéshimet. Me proceset e standardizuara, kéto organizata tani mund té masin pérmirésimet né
produktivitetin dhe efikasitetin.

Maturia e larté e 1&0O, zakonisht pérfshiné organizata t¢€ médha, ndérmarrje t¢ médha me gindra
deri né mijéra ndryshime né ambientin e prodhimit brenda njé muaji. Zakonisht mundohen té

pérmirésojné menaxhimin me ndryshimet, asetet dhe léshimet.

e . . ‘Intermediate- ‘High-Maturity
3 . )

Aftésité kritike Basic-Maturity 1&0O Maturity 1&0° 180"
Menaxhimi me incidentet dhe problemet 32% 24% 10%
Ndryshimet, konfigurimet, Iéshimet 3% 8% 20%
Veté-shérbim / Pérmbushja e kérkesave 5% 8% 8%
Menaxhimi me T diturité 3% 7% 7%
Raportimi dhe menaxhimi me SLA 2% 7% 15%
Dizajnimi i proceseve dhe rrjedhés sé punés 2% 6% 6%
Burimi i té dhénave / ITOM

— — 1% 5% 22%
Mijete integrimi
Kostoja totale e pronésisé 40% 20% 0%
Eksperienca e pérdoruesit

I 12% 15% 12%

Fleksibiliteti

Tabela 3: Pesha e “aftésive kritike’ né rastet e pjekurisé 1&0°

Tregu i ITSM mjeteve ofron mé shumé se 400 produkte gé pretendojné pér té siguruar TI
organizatave aftésiné pér té ndjekur dhe zgjidhur ¢éshtjet gé mund té ndikojné né prodhim. Edhe

pse té gjitha ITSM mjetet i ofrojné funksionet bazé té tiketimit, vlerén e vérteté nga kéto mjete qé

8 https://www.gartner.com/doc/reprints?id=1-2M322NP&ct=150828&st=sh#dv_1_as_of



njé organizaté TI mund ta fitojé, vjen nga aftésia e tyre (mjeteve) pér té ofruar dhe suportuar

procese té miré integruara qé pérkojné me aktivetet e T1 organizatés.

Kéto mjete ITSM klasifikohen bazuar né aftésité né menaxhimin me shérbimet T1 dhe integrimi
me ITOM zgjidhje:

ITSM mjetet bazike kané disa aftési ITSM dhe integrim té limituar me ITOM zgjidhje.
Mijetet gé bien né grupin mesatar, kané aftési té mira né menaxhimin me shérbimet T1 dhe
ofrojné disa funksione bazé pér ITOM ose jané té integrueshém me ITOM zgjidhje
mesatare.

Mjetet mé té avancuara ITSM kané njé gamé té ploté té aftésive ITSM, ofrojné

funksionalitet té gjeré ITOM, vetvetiu ose integrohen me zgjidhje té avancuara ITOM.

1.2.1 Mjetet

Mé poshté do té numérojmé mjetet té cilat Gartner pérdoré né analizat e veta, si dhe krahasimet e

kétyre mjeteve né bazé t€ ‘aftésive kriktike’ dhe maturase 1&O.

AXxios Systems assyst v.10 SP6

BMC Remedy ITSM Suite v.8.1.02
BMC Remedyforce Winter 15

CA Service Management v.14.1

CA Cloud Service Management Summer 2014 MR2
Cherwell Service Management v.5.11
EasyVista IT Service Manager 2015.1
Heat Service Management v.2014.3
Hornbill Supportéorks v.3.5.3

HP Service Manager v.9.40

Landesk Service Desk v.7.8

ServiceNow Service Management Suite, Fuji Release



CA Cloud

AXios BMC CA Service Cherwell
BMC . .
e 1 Systems Remedy Service Manageme | Service
Aftésité kritike . Remedyforce
assyst v.10 ITSM Suite Einter 15 Managem | nt Management
SP6 v.8.1.02 entv.14.1 | Summer v.5.11
2014 MR2
Menaxhimi me
incidentet dhe 3.2 4 3.2 3.4 3.2 3.1
problemet
Ndryshimet,
konfigurimet, 3.6 4.2 3 3.5 2.5 2.7
I&shimet
Veté-shérbim
Pérmbushja e 3.3 4 3.2 35 3 3
kérkesave
Menaxhimi me T 3.4 4 3.2 33 3.1 3
diturité
Raportimi
Menaxhimi me 3.5 3.4 2.4 3.4 2.8 3.2
SLA
Dizajnimi i
proceseve dhe 3.5 3.8 2 3.5 1.8 3
rrjedhés sé punés
Burimi i té
dhénave 3.2 4.2 25 4 28 27
ITOM mjete ' ' ' ' '
integrimi
Kostoja totale e 3 17 35 3 4 35
pronésisé
Eksperienca e
pérdoruesit 25 15 3.3
25 3.9 3

Fleksibiliteti

Fleksibiliteti




EasyVista

HP

ServiceNow

Fleksibiliteti

IT Service Heat Service | Hornbill Service Landesk Service
Aftésité kritike Management | Support Service Management
Manager Manager . ..
v.2014.3 works v.3.5.3 Desk v.7.8 | Suite, Fuji
2015.1 v.9.40
Release
Menaxhimi me
incidentet dhe 35 35 2.8 34 3.8 3.7
problemet
Ndryshimet,
konfigurimet, 2.8 3 2.6 35 3.8 3.8
Iéshimet
Veté-shérbim
Pérmbushja e 35 2.5 2.6 3.1 4 35
kérkesave
Menaxhimi me T 3.1 36 25 26 26 3.3
diturité
Raportimi
Menaxhimi me 2.8 3 2 3.3 3 3.7
SLA
Dizajnimi i
proceseve dhe 2.7 3 2 2.8 35 3.7
rrjedhés sé punés
Burimi i té
dhénave
ITOM mijete 2.7 2.7 2.7 2.8 35 4
integrimi
Kostoja totale e 35 35 25 15 35 15
pronésisé
Eksperienca e
pérdoruesit 3.4 2.8 1 3 2 3.8

Tabela 4: Rejtingu i produkteve/serviseve népér “aftésité kritike’’

7 https://www.gartner.com/doc/reprints?id=1-2M322NP&ct=150828&st=sh#dv_1_as_of




AXios BMC BMC CA ge,?vcilclgud Cherwell
Raste Systems Remedy Remedyfo | Service Service
. - . - Manageme
pérdorimi assyst ITSM Suite | rce Winter | Manageme nt Summer Manageme
v.10 SP6 | v.8.1.02 15 ntv.14.1 2014 MR2 ntv.5.11
Basic-
Maturity 1&0 3.07 3.06 3.18 3.03 3.42 3.26
Intermediate-
Maturity 1&0 3.15 35 2.98 3.08 3.12 3.14
High-
Maturity 1&0 3.28 3.97 2.73 3.33 2.78 2.95
Digital
Eorkplace 3.16 3.86 2.97 3.04 3 3.08
ITSSM
; ServiceNow
EasyVista .
IT Heat_ Hornbill HP Service | Landesk service
Raste . Service . Manageme
) . Service Supportwo | Manager Service .
pérdorimi Manageme nt Suite,
Manager rksv.3.5.3 | v.9.40 Desk v.7.8 py
ntv.2014.3 Fuji
2015.1
Release
Basic-
Maturity 1&0 3.42 3.33 241 2.54 341 2.82
Intermediate-
Maturity 1&0 3.26 3.18 2.31 2.82 3.31 3.25
High-
Maturity 1&0 2.99 2.96 2.32 3.11 3.31 3.75
Digital
Workplace 3.29 3 2.24 2.93 3.21 3.48
ITSSM

Tabela 5: Rezultatet e arritura né rastet e maturisé 1&0?

Mijetet jané vlerésuar duke u bazuar né aftésiné e ofrimit té ¢cdonjérés nga ‘aftésité kritike’, né€ njé

shkallé vlerésimi prej pesé pikésh.

1.3 Libraria e Infrastrukturés sé Teknologjisé Informatike (ITIL)

Korniza mé e zakonshme, mé tepér e pérdorur botérisht éshté ITIL, qé ofron praktikat mé té mira
dhe grup njohurish pér proceset e T1 shérbimeve [7]. Eshté bashkésia e praktikave mé té mira té

dokumentuara pér planifikim, shpérndarje, matje dhe zhvillim té shérbimeve té TI-s&, gjerésisht e

8 https://www.gartner.com/doc/reprints?id=1-2M322NP&ct=150828&st=sh#dv_1_as_of



pranuar né fushén e ofrimit\dhénies té shérbimeve té TI, kornizé gé organizatat i pérdorin si
udhézues pér menaxhimin e TI. Ajo éshté zhvilluar fillimisht nga zyra e tregtisé geveritare né
Mbretériné e Bashkuar (UK Office of Government Commerce, OGC) pér té pérmirésuar
menaxhimin e T shérbimeve né geveriné gendrore né Mbretériné e Bashkuar. Objektivat e OGC
ishin, né njérén ané pér té krijuar njé grup gjithépérfshirés dhe té géndrueshém té praktikave mé
té mira pér cilésingé e shérbimit né TI menaxhimin, dhe nga ana tjetér, gé té inkurajojé sektorin
privat pér té zhvilluar trajnim, konsulencé dhe mjetet g& mbéshtesin ITIL. Gjaté viteve, ITIL ka
fituar mbéshtetje té gjeré dhe éshté béré né té gjithé botén si njé standard né menaxhimin e TI
shérbimeve. Grupi i ITIL pérdoruesve, forumi pér menaxhimin e Tl Shérbimeve (itSMF),
promovon né ményré aktive shkémbimin e informacionit dhe eksperiencave pér té ndihmuar
ofruesit e TI shérbimeve né menaxhimin e ofrimit té shérbimeve.

Kornizat e praktikave mé té mira dhe standardet jané bazé pér implementimin ITSM. Njé nga
kornizat mé té njohur éshté ITIL. ITIL dmth. Libraria e Infrastrukturés sé Teknologjisé
Informatike, por ky pérkufizim nuk mund té gjendet né librat e rinj té ITIL, pasi gé shtrirja aktuale
e ITIL nuk éshté i kufizuar mé vetém né infrastrukturé. ITIL ofron edhe praktikat mé té mira pér
ITSM dhe gjithashtu njé séré proceseve té integruara [8]. Pérveg ITIL, ka korniza té tjera, ITSM
té réndésishme, té tilla si Capability Maturity Model Integration (CMMI), COBIT dhe Six Sigma.
CMMI integron modele té ndryshme maturimi té inxhinierisé sé software-it né njé kornizé. COBIT
organizon TI aftésité, performancén dhe rreziget né njé strukturé té unifikuar e cila ndihmon né
vlerésimin, zbatimin dhe té kuptuarit. Six Sigma ka pér géllim pérmirésimin e aftésive té TI
proceseve, rénien e ndryshimeve (variacioneve) té proceseve népérnjet pérdorimit e mjeteve
matése. Standardi i paré ndérkombétar i ITSM, 1ISO 20000, ofron njé gasje té integruar né proceset
pér dhénien e shérbimeve té menaxhuara, biznesit dhe klientéve [8]. Cdo kornizé prek aspekte té
ndryshme, edhe pse ato mund té pérdoren sé bashku.

Filozofia ITIL zgjeron perspektivén e T1 pértej teknologjisé sé thjeshté, dhe pérfshiné perspektivat
e njerézve dhe proceseve. Pér mé tepér, ITIL éshté ndértuar mbi praktikat mé té mira té ITSM.
ITIL- kornizat shérbejné si njé model pér TI proceset, por korniza nuk na méson si duhet
pérshtatur, zbatuar dhe miratuar ITIL [9]. Késhtu, ITIL sugjeron se ¢faré duhet béré, por jo edhe
si duhet béré kjo [10].



Thelbi i ITIL pérbéhet nga dy grupe té gjera té proceseve [11], kjo e definuar né versionin 2 té
ITIL, por mjaft aktuale edhe sot:

e Ofrimin e shérbimeve (Service Delivery),
I pérbéré nga menaxhimi i nivelit té shérbimit (Service Level Managament), menaxhimit té
disponueshmérisé (availability management), menaxhimit financiar (Financial magamanet) pér
shérbime TI, Tl menaxhimit té pasigurisé (contingency management), dhe menaxhimin e
kapaciteteve (capacity management);

e Mbéshtetje né ofrimin e shérbimeve (Service Support),
gé mbulon menaxhimin e problemeve (problem management), menaxhimin e incidenteve
(incident manageent), service desk-un e shérbimeve, menaxhimin e ndryshimeve (change
management), menaxhimin e léshimit (release management), dhe menaxhimin e konfigurimit
(configuration management).
Versioni i treté i ITIL u rishikua né 2011 dhe pérmban pesé véllime [12]:

e Strategjia e shérbimit (Service Strategy) [13],

e Dizajni i shérbimit (Service Design) [14],

e Tranzicioni i shérbimit (Service Transition) [15],

e Operacioni i shérbimit (Service Operation) [16] and

e Pérmirésimi i vazhdueshém i shérbimit (Continual Service Improvement) [17].

Kéto, nga ana tjetér, pérbéjné njé sistem té mbyllur gé siguron informacione kthyese (feedback)

né té gjitha fushat e ciklit té jetes.
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Figura 1: ITIL (Libraria e Infrastrukturés sé Teknologjisé Informatike)®

Implementimi i suksesshém i ITIL kornizés duhet té ofrojé kéto benefite ose té arritural®:

e Njé qgasje mé profesionale né ofrimin e shérbimit, duke pérmirésuar késhtu edhe kénagésiné
e konsumatorit.

e Proceset e praktikave mé té mira do té pérmirésojné shérbimet e ofruara Tl

e Rritja e Kompetencave, produktivitetit dhe aftésive té TI stafit

e Reduktimi i shpenzimeve

e Reduktimi i incidenteve dhe harxhimeve

e Njé pamje mé e qarté dhe e sakté e Tl aseteve dhe shpenzimeve

e Njé hap pérpara e konkurrentéve

e Menaxhimi i biznes riskut dhe déshtimi i serviseve

e Pérmirésimi i marrédhénieve me klientét, duke ofruar shérbime efikase pér té pérmbushur
nevojat e tyre

e Eliminimi i punéve té tepérta dhe pérmirésim né pérdorimin e resurseve

e et

9 http://greenpages.com/traditional-it/it-consulting-services/itil/
10 https://www.itiltraining.com/uk/about/benefits
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Mé poshté japim edhe disa sgarime shtesé se ¢ka né fakt ITIL-i nuk éshté:

e ITIL-i nuk éshté njé metodologji pér implementimin e proceseve té menaxhimit té
shérbimeve té TI-sé. Por éshté njé bashkési e praktikave, té cilat u pérshtaten nevojave
specifike té organizatés.

e ITIL nuk pérmban skemé té proceseve té detajuara. ITIL siguron bazé dhe informata gé
nevojiten pér té ndértuar dhe pérmirésuar proceset ekzistuese.

e ITIL nuk siguron instruksione té punés. Pér shembull, procesi pér menaxhim té incidenteve
tregon se né cilin moment incidenti duhet eskaluar, por nuk tregon se si té eskalojé
incidenti, veté implementuesi duhet té vendosé pér kété.

Késhtu, ITIL-i nuk éshté pérgjigje pér cdo gjé, por ai siguron informata bazé. Implementimi i
suksesshém i praktikave mé té mira té ITIL-it mund té realizohet vetém né rast se kuptohen miré
aftésité dhe pikat e forta té organizatés [7].

ITIL éshté mjaft popullor dhe né kérkesé, por le té shohim se si ITIL géndron, duke béré krahasim
me kornizat e tjera t€ ngjashme. Krahasimi n€ vijim &shté nga “Indeed”, e cila krahason ITIL me
kornizat tjera si COBIT [18] dhe CMMI [19].

Job Trends from Indeed.com
— [TIL == Cohit == CMMI

0.4

0.2

Percentage of Matching Job Fostings

Jan'06  Jan'07 Jan'0B Jan'09 Jan'l0 Jan'll Jan'l2 Jan'l3 Jan'l4 Jan'ls

Figura 2: Trendet e punés: ITIL, COBIT, CMMI

11 http://www.edureka.co/blog/jumpstart-your-career-with-itil-foundation-certification
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Shihet qarté kérkesa e madhe pér njeréz té trajnuar né ITIL dhe aplikimi i tij, né krahasim me dy

kornizat e tjera COBIT dhe CMMI gé gjithashtu ofrojné menaxhim me serviset.

Organizatat mund té arrijné né beneficione té réndésishme nga implementimi i praktikave mé té
mira té ITIL-it. Né té shumtén e rasteve dhe né té shumtén e organizatave, ende ekziston mjaft

puné pér t’u béré né implementimin dhe jetésimin e ITIL.

Disa organizata té médha né mbaré botén kané zbatuar ITIL®, té tilla si, Microsoft, Atos, Shell
Oil, Caterpillar, IBM, Disney, Boeing dhe shumé mé tepér. Q€ té gjitha raportojné pér suksese né

implementim, duke rezultuar né kursime té konsiderueshme operative!?,

12 http://www.edureka.co/blog/jumpstart-your-career-with-itil-foundation-certification
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Kapitulli 2

2. Cikli jetésor, procedurat dhe implementimi

2.1 Helpdesku

Helpdesk ose pika e vetme kontakti [16], né njérén ose né formén tjetér, sot mund t’i hasim né
shumicén e kompanive. Shumica e Tl menaxheréve dhe helpdesk menaxheréve luftojné gé té kené
njé helpdesk apo ITSM sistem efikas dhe produktiv, pasi &shé problem mé vete si gjetja e veglés,
ashtu edhe implementimi.

Duke pasur njé piké té vetme kontakti, kemi avantazhin e sigurimit pér pérdoruesit njé piké té
vetme kontakti, lehté e gasshme pér té gjithé shfrytézuesit dhe pér té gjitha problemet. Gjithashtu,
mundésiné e konfuzitetit pér até se kush dhe ku duhet thirrur [20].

Njé helpdesk i miré pérmiréson kénagésiné e konsumatoréve té kompanisé, duke i lejuar
kompanisé pér té zbatuar ITSM edhe planin e tyre té biznesit. Njé helpdesk komunikon né ményré

efektive dhe efikase me ¢do pérdorues.[33].

i e SISy
_Fmual!

IT Helpdesk IT Helpdesk

Figura 3: Té gjitha ményrat e kontakteve dhe té gjitha thirjet shkojné né helpdesk [21]



Procesi helpdesk fillon kur njé pérdorues kontakton TI helpdesk. Kontakti i paré éshté gjithmoné
me linjén e paré té helpdeskut, personat gé pranojné thirrjet. Jané teknikét e helpdeskut, té cilét
marrin té dnénat e thirrésit dhe i mbushin né format elektronike té helpdeskut. Ndihma e paré jepet,
né qofté se éshté e mundur, népérmjet telefonit. Né qofté se thirrési nuk éshté né gjendje té ndjek
ndihmén e asistuar, shkohet te vendi i incidentit dhe intervenohet. Megjithaté, nése teknikét e linjés
sé paré nuk jané né gjendje pér té zgjidhur rastin, rasti pérshkallézohet dhe u kalohet specialistéve
té zyrés sé TI. Departamentet e T1 sot veprojné si zyra shérbimesh, me géllim té pérmbushjes sé
kérkesave té organizatés [12].

Sipas studimeve pér implementimin e ITIL/ITSM [33], sfidat kryesore jané TI kultura, integrimi
me proceset aktuale, njohurité rreth ITIL/ITSM, mjet i pérshtatshém menaxhimi dhe objektiv i
garté i matjeve [23] [24]. Pas shqyrtimit té sfidave kryesore, tre nga ato jané ngushté dhe direkt té
lidhura me helpdeskun. Prandaj, njé helpdesk i miré éshté shumé me réndési pér implementimin e
ITIL/ITSM né njé organizaté [24].

Gjaté zhvillimit té sistemit pér menaxhimin e serviseve ose helpdeskut, kemi analizuar mjaft
softwer-e té ngjashme ekzistuese né treg, duke u munduar gé njé pjesé té vecorive té tyre gé i
pérshtaten nevojave tona, t’i implementojmé né zgjidhjen toné. Né fakt, kjo &shté vetém njéri nga
elementet tek té cilét jemi mbéshtetur gjaté implementimit té helpdeskut né institucionin toné:

e Vazhdueshmériné e proceseve té definuara mé herét

e Analiza e sistemeve té ngjashme né treg

e Pérvoja e stafit né suportimin e shérbimeve té Tl

o Pérshtatje né nevoja specifike

e Bazuarné ITIL

Sikundér qé preferohet nga shumé specialisté, né implementimin e ITSM bazuar né ITIL, kemi
nisur me implementimin e helpdeskut.
Helpdesku pérmban kéto module:

e Menaxhimi me incidentet, gé pér detyré kryesore ka rikthimin né gjendje normale dhe
funksionale té TI serviseve né njé kohé sa ma té shkurtér, duke gjetur zgjidhje
pérfundimtare ose kalimtare, dhe duke u kujdes qé kjo té mos keté ndikim né biznesin.

e Menaxhimi me problemet, qé ka pér detyré gjetjen e shkakut kryesor pér incidentet dhe té



kujdeset gé ndikimi i kétij problemi né biznesin té jeté minimal. Ka gasje proaktive, me
cka parandalon pérseritjen e incidenteve.

CMDB, gé ka pér detyré krijimin dhe mirémbajtjen e njé databaze té aseteve, hardwer-ike
dhe software-ike si dhe dokumentet pérkatése.

Monitorimi i serviseve, gé ka pér detyré kontrollimin e vazhdueshém té TI serviseve dhe
paragitjen e tyre gjaté ndonjé problemi eventual. Paraqgitja béhet pasi kemi shképutje té
shérbimit pas njé kohe té paracaktuar, dhe béhét népérmjet emailit dhe hapjes direkte té
tiketit tek incident menaxhimi.

Helpdesk raportet, qé ka pér detyré gjenerimin e raporteve aty-pér-aty. Raporte pér asetet,
incidentet, pérdoruesit, shfrytézuesit etj. Kjo varésisht nga filtruesit qé do té pérdorim gjaté
implementimit.

Menaxhimi me asetet, gé ka pér detyré menaxhimin me asetet. Kjo nénkupton: regjistrimin,
importimin, azhurimin, servisimin, etj. Menaxhon mé té gjitha manipulimet e mundshme

me asetet.

Technician
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~
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Mapagement  Management Management Change Manager  CAB Member

b

&
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Manpower
Information Warkstation Saftware
Infarmation Infoemation

Figura 4: Funskionaliteti i helpdeskut™

13 https://download.manageengine.com/mobile/service-desk/itil-whitepaper.pdf
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2.2 Menaxhimi i incidentit

Definim i incidentit: "Cdo ngjarje e cila nuk éshté pjesé e funksionimit standard té njé shérbimi
dhe gé shkakton ose mund té shkaktojé njé ndérprerje ose njé ulje né cilésiné e njé shérbimi™ [25].
Menaxhimi i incidentit éshté njé proces i definuar pér pranimin, regjistrimin dhe zgjidhjen e
incidenteve. Qé&llimi i menaxhimit té incidentit éshté pér té rivendosur (kthyer) shérbimin ndaj
klientit sa mé shpejt té jeté e mundur, shpesh népérmjet njé zgjidhjeje té pérkohshme, gé té mos
kemi ngecje né ofrimin e shérbimeve dhe rénien e produktivitetit, né bazé té€ marréveshjes sé nivelit
té shérbimit (SLA) [26]. Njé incident éshté njé ndérprerje e paplanifikuar e njé shérbimi TI ose
reduktim né cilésiné e njé TI shérbimi. Edhe déshtimet gé nuk ndérpresin shérbimin, gjithashtu
llogariten si incidente. Njé incident éshté edhe kur ndodh njé gabim: dicka nuk funksionon ashtu
Si¢ pritet.
Kjo shpesh pérshkruhet si‘*:
* déshtim
* njé gabim
* nuk punon!
* njé problem
Por termi gé pérdor ITIL éshté incident.
Politikat né menaxhimin e incidentit!®:
e Raportimi i incidentit duhet patjetér té& kalojé népérmjet helpdeskut, duke siguruar pér
pérdoruesit njé piké té pérbashkét kontakti.
e Té gjitha incidentet duhet té paragiten, té radhiten sipas njé prioriteti dhe zgjidhjet té
regjistrohen né helpdesk
o Eshté definuar njé standard né procesin e menaxhimit me incidentet dhe i njejti pérdoret
pér té gjithé shfytézuesit e shérbimeve

14 https://www.ucisa.ac.uk/~/media/Files/members/activities/I TIL/service_operation/incident_management/ITIL_a%
20guide%20to%20incident%20management%20pdf.ashx

15 http://its.yale.edu/sites/default/files/IncidentManagementProcessDocument_v02.pdf
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Helpdesku menaxhon, ndjek, eskalon (e kalon incidentin né nivel tjetér, né problem), mbyll
dhe komunikon statusin e té gjitha incidenteve té regjistruara dhe éshté pérgjegjés pér
ndarjen e tyre (incidenteve).

Procesi i menaxhimit me incidentet éshté ményra e komunikimit pér ¢farédolloj degradimi
té shérbimit, mes shfrytézuesve té prekur dhe personelit té IT.

Mbyllja e incidenteve varet nga vlerésimi i pérdoruesit se incidenti éshté zgjidhur dhe
shérbimi éshté restauruar

Né qofté se incident mé i madh (serioz) paragitet né helpdesk, eskalimi né nivel tjetér
intervenimi duhet té inicohet nga helpdesku dhe vetém népérmjet helpdeskut.

Ményra e paraqgitjes sé incidentit mund té béhet népérmjet llogimit né helpdesk, ose
népérmjet paraqitjes sé problemit me email ose me telefon, té cilat incidente pastaj

regjistrohen né helpdesk.
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Figura 5: Rrjedha e procesit pér menaxhimin e incidentit



2.2.2 Rolet

Né vazhdim do té shénojmé rolet gé jané identifikuar né procesin e menaxhimit me incidentet dhe

pérshkrimin e tyre. D.m.th. pérshkruhet sakté sejcili nga rolet, kush éshté dhe cfaré pune bén.

Rolet

Pérshkrimi

Klienti

Pérdoruesi i fundit (klienti) gé ka ose raporton njé
ndérprerje té shérbimit

Menaxheri i helpdeskut

Ndjek rrjedhén e incidenteve

Ndjek rrjedhén e problemeve

Ndjek funksionimin e proceseve dhe helpdeskut
Dirigjon dhe menaxhon mbéshtetjen teknike
Trajnon mbéshtetjen teknike

Gjeneron raporte

Azhuron té dhénat e aseteve

Cakton (shpérndan) punét tek anétarét e mbéshtetjes
teknike (IT support)

Bén azhurimin e funksionalitetit t& helpdesk

Bén azhurimin e proceseve dhe procedurave
Eskalon incidentet (kalon né nivel tjetér, problem)

TI support

Mbéshtetja teknike

Pranon thirrjet

Ndjek rrjedhén e incidenteve
Eskalon incidentet (kalon incidentin né nivel tjetér, né
problem)

Shpérndan punét tek anétarét tjeré té mbéshtetjes teknike

Niveli i dyté i mbéshtetjes
teknike

Pranon incidentet e eskaluara

Merret me zgjidhjen e problemeve dhe shkaget e paragites

Sé problemeve




2.2.3 Procedurat e procesit

Né vazhdim jané definuar hapat qé ndigen né procesin e menaxhimit me incidentet dhe

aktivitetet gé ndodhin gjaté hapave. Kemi pérshkrim té sakté se ¢faré aktiviteti ndodh gjaté

secilit nga hapat e definuar né procesin e menaxhimit me incidentet.

Hapat Aktivitetet

Llogimi / paragitja e
incidentit

Llogimi béhet nga veté klienti/thirrésit direkt né helpdesk
Llogimi me kérkesé té klientit/thirrésit nga ana e Tl
support-it, kur thirrja béhet me telefon ose email

Llogimi béhet nga Service Center, shérbim gé kontrollon
serviset e T1 dhe né ndérprerje prej 10 min, paraget

incident

Veértetimi i t& dhénave té

thirrésit

Kompleto té dhénat e klientit/thirrésit, sigurohu qé detajet
e kontaktit jané té sakta dhe azhuroji né qofté se éshté

nevoja

Pércakto kategoriné dhe

tipin

Pércaktohet kategoria dhe tipi i kérkesés, si dhe té dhénat
shtesé, bazuar né simptomet e incidentit té paragitura nga

thirrési

Pérshkrimi i incidentit

Béhet pérshkrimi dhe dokumentimi i incidentit, i garté gé
té mund té kuptohet nga té gjithé dhe qé né té ardhmen té

pérdoret pér krijim e bazés sé njohurive (Knoéledge base)

Prioritizimi i incidentit

dhe eskalimi

NEé qofté se incidenti €shté ‘mé | madh’, q€ pércaktohet
nga ndikimi dhe urgjenca, atéheré béhet ngarkesa e

incidentit pér specialistét e T stafit




Diagnostifikimi e Analizohen simptomet e paragitura nga thirrési

e NEé gofté se na duhen informata shtesé konkatojmé me
thirrésin / klientin

e N& gofté se na duhen informata shtesé, kontaktojmé me

specialistét e Tl

Ka zgjidhje pér incidentin? e Dokumentohet miré zgjidhja, me hapat e pérshkruar miré

e Incidenti i ngarkohet asetit pérkatés

e Mbyllet incidenti

e Dérgohet njoftim deri tek thirrési / klienti pér punén e
kryer

e Dérgohet pyetésor deri tek thirrési, gé té notojé

kénagésiné nga shérbimi

Nuk ka zgjidhje pér e N& qofté se nuk ka zgjidhje pér incidentin, kalon né

incidentin? problem dhe u ngarkohet specialistéve té Tl

e NEé gofté se ka zgjidhje kalimtare, por éshté incident gqé
pérséritet shpesh, gjithashtu kalon né poblem dhe u
ngarkohet specialistéve té Tl

2.2.4 Matjet

Pjesa mé e réndésishme né matjet éshté definimi i asaj se ¢faré do té masim. Mé poshté kemi
paragitur treguesit kyc té performancés, me ¢cka kemi definuar garté se c¢faré duam té masim,
kuptohet me pérshkrimin adekuat.




Treguesi kyc i performancés | Pérshkrimi
(KPI)
Numri i incidenteve e Numri i pérgjithshém i incidenteve, pér njé kohé té
caktuar.
e Numri i pérgjithshém i incidenteve pér njé asset té
caktuar.
e Numri i pérgjithshém i incidenteve pér njé shfrytézues
té caktuar.
Numri problemeve e Numri i pérgjithshém i incidenteve gé kalojné né
problem.
Koha e intervenimit e Koha e intervenimit pér njé kohé té caktuar (koha
mesatare)
e Numri i incidenteve gé kané kaluar kohén e caktuar
pér intervenim
e Numri i incidenteve té zgjidhura né kohén e duhur.

2.3 Menaxhimi me problemet

Problemi géndron né até gé njé gabim né infrastrukturé, éshté shkak i njé ose mé tepér incidenteve
ekzistuese ose incidenteve gé mund té ndodhin. Menaxhimi me problemet ka pér detyré gjetjen e
shkakut kryesor (root cause) pér incidentet dhe té kujdeset gqé ndikimi i kétij problemi né biznes té

jeté minimal. Ka gasje proaktive, me ¢ka parandalon pérséritjen e incidenteve.
Pse menaxhimi me problemet éshté aq i réndésishém?*®

e Stabiliteti! Menaxhimi i matur me problemet éshté direkt i lidhur me rritjen e shérbimit

16 http://its.yale.edu/sites/default/files/ProblemManagementProcessDocument_v02.pdf
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Rrit kénagésiné dhe percepcionin e klientit (end userit)
Pérdorimi mé efikas i resurseve, mé pak puné qé pérséritet, mé pak puné urgjente,
intervenime urgjente, mé pak puné jashté orarit, dhe mé tepér kohé pér puné proaktive.

Prioritizim mé i miré i mbingarkesave té punés dhe shpérndarje mé e miré e burimeve

2.3.1 Politikat e menaxhimit me problemet

Do té jeté njé proces i vetém pér menaxhimin e problemeve

Pronésia e shérbimit éshté njé komponenté kritike pér té siguruar cilésiné e shérbimeve té
ofruara nga IT. Menaxheri i Shérbimit duhet té caktojé gé ¢cdo shérbim té menaxhohet nga
procesi Menaxhimit me Problemet. Menaxheri i Shérbimit punon pér té siguruar qé ¢do
problem gé mund té ndikojé né shérbimin e tyre té jeté i kontrolluar.

Cdo Analist problemi i cili punon né njé problem do té jeté pérgjegjés pér pérditésimin e
té dhénave (rekordeve) pér problemin dhe statusin e problemit né ményré té vazhdueshme.
Problem i madh alarmohet kur shkalla e ndikimit né komunitetin e pérdoruesit éshté e larté
dhe kompleksiteti i problemit éshté i ulét (Prioriteti 1). Kjo éshté e pércaktuar né bazé té
tabelés sé prioriteteve gé bazohet né raportin ndikim-kompleksitet. Procedura té vecanta
do té ndigen pér kéto problem.

Kur shkaku kryesor i njé problemi éshté identifikuar, atéheré statusi i problemit do té
ndryshohet né Problem i njohur (KE-Known Error). Informacioni KE (duke pérfshiré edhe
zgjidhjen alternative ose té shpejté) do té jeté né dispozicion pér procesin e menaxhimit té
incidenteve.

Cdo problemi do t’i caktohet njé pérparési intervenimi né bazé té kompleksitetit dhe
urgjencés. Ndikimi (impakti) i problemit do té pércaktojé se si problemi do té realizohet.
Kompleksiteti pérfagéson pérpjekjet e kérkuara (kosto, financimi, etj) pér diagnostikimin
dhe zgjidhjen e problemit.

Cdo problemi do t’i caktohet njé Kategori, duke pérdorur té njéjtin sistem té klasifikimit si
né menaxhimin e incidenteve.

Hetimet né zgjidhjen e problemit do té pércaktojné shkakun e problemit dhe asetin (CI-

Configuration item) e involvuar



e Procesi i menaxhimit me problemet do té identifikojé zgjidhjen mé té miré, té vetme dhe

té mundshme, bazuar né kérkesat e bizmesit

2.3.2 Konceptet kryesore té€ menaxhimit me problemet
Né vazhdim kemi béré pérshkrimin e koncepteve kryesore me té cilat hasemi né peocesin e

menaxhimit me problemet.

Problem e Njé problem éshté shkak i panjohur i njé ose mé shumé
incidenteve (potencialé pér té ndodhé ose qé ndodhin)
Gabim i njohur e Problem i cili e ka té dokumentuar shkakun e paraqitjes
e Zgjidhja e shkakut té problemit nénkupton edhe
paragitjen e zgjidhjes alternative
Analiza e shkakut té e Problemi té cilin investigojmé dhe dokumentimi i shkakut
paragitjes té paragitjes sé kétij problemi dhe dhénia e kétij
informacioni te kérkuesi
Incident e Dicka nuk funksionon dhe duhet té rregullohet menjéheré
e Rikthe funksionalitetin e shérbimit sa mé shpejt té jeté e
mundur
e Dhe né qofté se ndodh prap, ke edhe njé incident plus
Zgjidhje alternative e Zgjidhje e pérkohshme e njé problemi
(Workaround) e Ofron mundésiné pér rivendosjen e shérbimit népérnjet
zgjidhjeve alternative (psh, printo né njé printer tjetér)
Supozimet dhe vézhgimet e Incidentet ekzistojné edhe pa problemet
e Incidentet nuk béhen problem, incidentet jané simptomet
e njé problemi t&¢ mundshém




Problemet nuk béhen ndryshime (nuk ¢ojné né
ndryshime). Kérkesa pér ndryshime mund té jeté njé
zgjidhje né menaxhimin e problemit

Zgjidhjet alternative mund té identifikohen (propozohen)
nga ekipi pér zgjidhjen e problemit apo nga té tjeté té

involvuar (psh. konsumatorét, helpdesk-u, etj)

Menaxhimi reaktiv i

problemit

Ekzekutohet si pjesé e operacioneve té rregullta dhe me
mbéshtetje operacionale té rregullta dité-pér-dité
Qéllimi éshté menjanimi i incidenteve té pérséritura dhe
qé té ofrojé zgjidhje alternative pér incidentet para se té
gjendet zgjidhja e problemit

Menaxhimi proaktiv i

problemit

Ekzekutohet si pjesé e pérmirsimit té vazhdueshém té
shérbimit (Continual Service Improvement), népérmjet
aktiviteteve proaktive né analizén e té dhénave, ose si
pjesé e aktiviteteve té tranzicioneve té shérbimit (Service
Transition), népérmjet identifikimit té gabimeve té
njohura té pranueshme pérpara léshimit té njé shérbimi té
ri té ndryshuar.

Té shkaktuar kryesisht nga ngjarje ose aktivitete gé do té

shkaktojné ngecje té shérbimeve (dmth. incidente)
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Figura 6: Rrjedha e procesit pér menaxhimin e problemit



2.3.4 Rolet dhe Pérgjegjésité

Rolet né vijim jané identifikuar né kuadér té Procesit t¢ Menaxhimit me problemet. Gjithashtu

kemi béré pérshkrimin e kétyre roleve, kush jané dhe c¢faré pune béjné.

Rolet Pérshkrimi

Pronari i procesit pér .

menaxhim me problemet

(process owner)

Siguron gé té gjitha aspektet e procesit té menaxhimit té
problemit jané duke u ekzekutuar né ményré efektive.
Menaxheri i Problemit merr njé rregull té sigurimit té
cilésisé mbi ekipet e zgjidhjes sé problemit dhe éshté

pérgjegjés pér té grumbulluar ekipe né ményré efektive.

Pronar i problemit o

| caktohet njé problem dhe pérdoré té gjithé ndihmén e
mundshme pér té dhe pér té zgjidhur problemin e caktuar.
Né disa raste, pronari (bartési) i problemit do té jeté edhe

pronar i shérbimit.

Menaxheri i problemit / o

Koordinatori(ét)

Menaxhon ekzekutimin e procesit t¢ menaxhimit té
problemeve dhe koordinon té gjitha aktivitetet e
nevojshme pér t'iu pérgjigjur problemeve né pérputhje me
SLA dhe SLOs.

Pronar i shérbimit °

Siguron gé shérbimi té menaxhohet né fokus té biznesit
dhe té pérgéndrohet né shpérndarjen (ofrimin) e tij.
Eshté pérgjegjés pér pérmirésimin e vazhdueshém dhe
autorizimin e ndryshimeve dhe pérmirésimeve té

shérbimit dhe ka pérgjegjshmériné financiare.

Problem analisti / ekspertét o

e léndés

Kané pérgjegjési né vlerésimin e problemeve,
investigimin e shkakut té problemit dhe gjetjen e njé

zgjidhjeje efektive alternative dhe té shpejté.




e [Eshté gjithashtu pérgjegjés pér prodhimin e
dokumentacionit thelbésor pér problemin né fjalé.

e Ekspertét e 1éndés mund té thirren pér té dhéné udhézime
té vecanta pér shkakun e problemit (root cause) ose pér
zgjidhjen alternative ose té shpejté, duke mos gené pjesé

e ekipit pér zgjidhjen e problemit.

2.3.5 Procedurat e procesit
Né vazhdim jané definuar hapat gé ndigen né procesin e menaxhimit me problemet dhe
aktivitetet gé ndodhin gjaté hapave. Kemi pérshkrim té sakté se ¢faré aktiviteti ndodh gjaté

secilit nga hapat e definuar né procesin né fjalé.

Hapat Aktivitetet

Paraqit Problemin e Vazhdim i procesit t¢ menaxhimit me incidentet

e Paragitje direkte nga klientét me email ose telefon

A plotésohen kushtet? e Neé gofté se problemi plotéson kushtet pér investigim
té métutjeshém, kalohet né hapin tjetér, né té
kundértén problemi mbyllet, me njoftim deri tek

iniciatorét e problemit.

LLogimi/Kategorizimi/Prioriteti | Mbarten té gjitha té dhénat nga procesi i menaxhimit me
incidentet:
e Té dhénat e pérdoruesit (klientit)
e Té dhénat e problemit duke shtuar ndikimet né
shérbime, ndikimet nga incidenti, etj
e Teé dhénat e paisjes
e Prioriteti dhe kategorizimi




Incidentet e ngjashme

Detajet (t& dhénat) e diagnostifikimit apo té
tentimeve pér ripértrirjen e shérbimit, qé ekipi i
problem menaxhmentit ta keté parasysh gjaté
krijimit dhe definimit té zgjidhjes pér KM
(Knowledge Managament).

Prioritizimi i problemit éshté i ngjashém me até té
incidentit, por duke marré né konsideraté faktoré té
tjeré si shpenzimet, pérpjekje pér té gjetur zgjidhje,
etj

Identifiko dhe ngarko mbartésin

e problemit

Menaxheri i problemit pércakon se kush duhet té
ngakohet si mbartés i problemit dhe ngarkon até, qé

zakonisht éshté edhe mbartés i servisit (shérbimit)

Pranon dhe mbingarkon

problemin

Mbingarkuesi i problemit pranon té dhénat e

problemit, me ¢ka pranon edhe mbingarkimin

Pércakto aftésité e nevojshme
pér ekipin e zgjidhjes sé
problemit dhe pérkushtimin e

nevojshém

Mbingarkuesi pércakton se kush tjetér duhet té
marré pjesé né ekipin e zgjidhjes sé problemit.
Identifikimi béhet népérmijet krijimit té detyrave qé
mund t’u ngarkohen grupeve punuese.

Menaxheri i problemit dhe analisti i problemit i
pércaktuar jané baza e ekipit té zgjidhjes sé

problemit.




Puno pér té mbledhur resurset-
burimet e nevojshme té

involvuara

Mbingarkuesi dhe problem menaxheri mund té kené
nevojé pér alternativé néqoftése nuk kané burimet e
nevojshme. Pér shembull, anulimin e investigimit,

eskalimin né nivelet mé té larta t&¢ menaxhmentit, etj

Kryen analizimin e shkakut

kryesor

EkKipi i zgjidhjes sé problemit, i pérbéré nga problem
analisté, punon né gjetjen e shkakut té problemit
(root cause). Niveli i nevojshém i resurseve-
burimeve dhe i réndésisé (vémendjes) éshté i
pércaktuar nga prioritizimi i problemit.

Sé bashku me teknikat e ndryshme pér zgjidhjen e
problemit dhe me té dhénat nga databaza e
problemeve té njohura, mundésohet té gjendet kjo
piké e déshtimit.

Kétu gjejmé pérgjigjen e dy problemeve-pyetjeve té
réndésishme: a éshté shkaku i problemit i njohur dhe

a ka zgjidhje alternative.

Shkaku kryesor i njohur?

Kur shkaku dihet, vazhdohet me hapin tjetér,
zgjidhja alternative dhe azhurimi i databazés me
gabimet e njohura

Zgjidhje alternative?

Né qofté se gjaté fazés sé investigimit dhe
diagnostifikimit gjendet zgjidhje alternative
menjéheré kalohet né fazén e implementimit
Gjithashtu azhurnohet databaza me gabimet e

njohura




Vazhdojmé me investigimin? e NEé ciléndo pjesé té investigimit mund té arrihet né
pikén gé investigimi i métutjeshém té mos jeté i
nevojshém. Ky vendim merret nga mbingarkuesi
(problem owner) né konsultime me té tjeré. Mund té
arrihet né pérfundim se mundi gé i jepet investigimit
té métutjeshém nuk mbulon rezualtatin e nevojshém.
Né qofté se vendoset gé té ndérprehet me aktivitetin
e métutjeshém, duhet té sqarohet garté né rekordet

(té dhénat) e problemit.

Zgjidhja e pérkohshme e Gjaté detektimit té zgjidhjes sé pérkohshme, ekipi i
gjetjes sé zgjidhjes sé problemit dokumenton kété
zgjidhje té pérkohshme pér pérdorim nga helpdesku
dhe nga pérdoruesit (klientét)

e Mbingarkuesi i problemit, gé éshté edhe pérgjegjési
pér zgjidhjen e problemit, autorizon kété zgjidhje té
pérkohshme.

e Pas aprovimit, zgjidhja e pérkohshme aplikohet né

nivele dhe departamente té caktuara

Nevojé pér ndryshime? e NEé gofté se gjaté procesit té investigimit lind nevoja
pér ndryshime, kalohet né menaxhimin me

ndryshimet

Zgjidhja Zgjidhja e problemit
Puno pér zgjidhjen e problemit

EKipi pér zgjidhjen e problemit punon pér gjetjen e njé
zgjidhjeje té ploté ose kalimtare. Kéto zgjidhje duhet té




dokumentohen ashtu gé mbingarkuesi i servisit té keté té
gjitha informatat e nevojshme qgé té sjellé njé vendim pér njé

veprim té caktuar.
Valido zgjidhjen dhe/ose opcionin (variantin)

Mbingarkuesi i problemit punon me ekipin pér zgjidhjen e
problemit pér té validu mundésité e zgjidhjeve gé duhet té

kalojné pér aprovim.

Vleréso mundésité e zgjidhjeve dhe pércakto kursin
e veprimit. Mbingarkuesit e problemit dhe servisit
diskutojné pér zgjidhjet e mundshme pér té pércaktuar
kursin mé té miré té veprimit. Mund té kérkohet zgjidhje

edhe nga njé trup tjetér vendimmarrés, sipas nevojés.

e Zgjidhja miratohet - Né qofté se zgjidhja miratohet,
kalohet né “change process”. Né gofté se zgjidhja
nuk miratohet, merret vendimi pér vazhdim té
investigimit ose té ndérpriten pérpjekjet.

e Problemi u zgjidh? - Pasi té implementohet zgjidhja,
vértetohet nga mbingarkuesi dhe analisti i problemit
se zgjidhja né fjalé mbyll problemin. Né qofté se po,
vazhdohet me mbylljn e e problemit. Né qofté se jo,
duhet té vendoset ngs. do té vazhdohet me
investigimin pér njé zgjidhje té re ose té ndérpriten
pérpjekjet.

e Vazhdo me investigimin? - Ky vendim merret nga
mbingarkuesi (problem owner) né konsultime me té
tjeré. Mund té arrihet né pérfundim se mundi gé i

jepet investigimit té métutjeshém nuk mbulon




rezualtatin e nevojshém. Né gofté se vendoset qé té
ndérprehet me aktivitetin e métutjeshém, duhet té

sgarohet garté né rekordet (té dhénat) e problemit.

Dihet shkaku bazé (root cause)?

Edhe pse zgjidhja e pérkohshme éshté identifikuar,
ndodh qé shkaku bazé ende t& mos jeté gjetur. Ngs.
ajo dihet, vazhdohet me “’Krijimi i gabimit té
njohur’” dhe ngs. shkaku nuk dihet, shkojmé prapa
tek “’investigimi dhe diagnostifikimi’’

Dokumento gabimin e njohur dhe paraqgite pér
miratim

Gjaté identifikimit té shkakut bazé, ekipi i zgjidhjes
sé problemit dokumenton gabimet e njohura.
Mbingarkuesi i problemit pasqyron né detajet e
gabimeve bazé gjaté mbushjes sé té dhénave té
problemit.

Eshté me réndési gé té gjitha kéto gabime té njohura
té regjistrohen dhe dokumentohen, gé té ndihmojné
né gjetjen e zgjidhjes.

Mbingarkuesi i problemit (problem owner), qé éshté
kryesori pérgjegjés pér zgjidhjen e problemit,
miraton gabimin e njohur.

Azhurno té dhénat e njohurive dhe vére né
dispozicion té helpdeskut

Pas miratimit, zgjidhja e pérkohshme pér kété gabim
té njohur aplikohet né nivelet dhe departamentet e

caktuara.




Mbyllja e problemit

Dokumentohet miré zgjidhja, me hapat e
pérshkruara miré

Incidenti i ngarkohet asetit pérkatés (CI -
Configuratin Item)

Mbyllet problemi

Dérgohet njoftim deri tek thirrési / klienti pér punén
e kryer

Dérgohet pyetésor deri tek thirrési, qé té notojé

kénagésiné nga shérbimi

2.3.6 Matjet

Né tabelén e méposhtme do té paragesim matjet kryesore ge do ti béjmé népérmjet kétij

shérbimi, té cilét ndihmojné né analizat dhe gjenerimin e raporteve té ndryshme.

Treguesi kyc i performancés
(KPI)

Pérshkrimi

Incidentet e pérséritur

Nga ky numér vendosim né qofté se incidenti do té

kalojé né problem

Numri i problemeve

Numri i pérgjithshém i problemeve, pér njé kohé té
caktuar.

Numri i pérgjithshém i problemeve pér njé aset té
caktuar.

Numri i pérgjithshém i problemeve pér njé
shfrytézues té caktuar.

Numri i problemeve té pazgjidhur




e Numri i problemeve me ndikim né biznes / tek
Klienti

Koha e intervenimit o Koha mesatare e intervenimit

e Numri i problemeve gé kané kaluar kohén e
caktuar pér intervenim

e Numri i problemeve té zgjidhura né kohén e duhur.

2.4 Menaxhimi me asetet

Funksionalitetet mé té réndésishme té sistemit jané regjistrimi i mjeteve, importimi, mundésia pér

kérkim té mjetit té caktuar, redaktimi i té dhénave té mjetit, regjistrimi i intervenimeve dhe

servisimeve té realizuara gjaté gjithé ciklit jetésor té tyre. Né kété sistem, aktor i vetém éshté

administratori, me ané té té cilit identifikohet stafi i TI-sé sé organizatés, dhe té gjitha veprimet

realizohen nga stafi i TI-sé. Si pérdorues té vetém té kétij moduli, té gjitha funksionalitetet i

dedikohen kétij aktori, edhe até:

Regjistrimi i pajisjes - administratorit i mundésohet gé té regjistrojé mjetin né bazén e té
dhénave, duke i futur informatat e nevojshme lidhur pér mjetin pérkatés.

Importimi i pajisjes - importimi i informatave té grumbulluara népérmjet mjetit té posacém
pér eksportim té té dhénave né format té caktuar.

Kérkimi i pajisjes — pérdoruesve u éshté mundésuar kérkimi me géllim gé té arrijné deri te
informatat e mjetit té nevojshém né ményré mée té shpejté.

Editimi i pajisjes — poashtu ekziston mundésia pér ndryshim té té dhénave té mjeteve né
faza té caktuara té ciklit jetésor té mjeteve.

Regjistrimi i intervenimeve - né rast té paraqgitjes sé ndonjé mosfunksionaliteti,
administratoréve u éshté mundésuar gé intervenimin e béré ta regjistrojné né sistem.
Regjistrimi i servisimeve - ¢do servisim i realizuar ndaj pajisjeve té organizatés u éshté

mundésuar administratoréve qgé ta regjistrojné né sistem.

Funksionalitetet e listuara mé sipér i paragesim né ményré vizuele me ndihmén e diagramit né

vazhdim:
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Figura 7: Diagrami i Funksionaliteteve!’

Dinamikén e cdonjérés nga funksionalitetet e pérmendura mé sipér, né vazhdim do ta

pérshkruajmé me ndihmén e diagrameve!®:

17 Ahmed Abdullai, Definimi dhe implementimi i procedurave pér menaxhim té mjeteve té TI-sé sipas ITIL-it
18 Ahmed Abdullai, Definimi dhe implementimi i procedurave pér menaxhim té mjeteve té TI-sé sipas ITIL-it
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Figura 8: Regjistrimi i Pajisjes

Pérdoruesi ka mundési té importojé té dhénat e pajisjeve nga fajllet e gjeneruar né veglat pér
eksportimin e té dhénave té atyre pajisjeve. Pasi té zgjidhet fajlli, caktohen: fusha, gjendja

funksionale dhe ¢mimi dhe né fund realizohet importimi.



Zgjedhja e xml file-it
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Submit

Paisja importohat

Figura 9: Importimi i Pajisjes

Pérdoruesit i éshté mundésuar kérkimi i té dhénave té ndonjé pajisjeje té caktuar. Pérdoruesit i
éshté mundésuar té realizojé kérkim sipas fushave té ndryshme, né té njéjtén kohé duke shkruar
edhe fjalé kyce, ashtu gé pér njé kohé mé té shkurtér arrin né rezultatin e duhur né fushén e

kérkimit.
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Figura 10: Kérkimi i Pajisjeve

Mé sipér u pérmend gé gjaté gjithé ciklit té tyre jetésor, pajisjet pésojné mjaft ndryshime. Né rast
se nevojitet ndryshim apo edhe korrigjimi i ndonjé té dhéne té futur né sistem, pérdoruesit i éshté
dhéné mundésia pér ndryshimin e té dhénave té futura né sistem. Sé pari realizohet kérkimi i
pajisjes pérkatése, dhe né rast se si rezultat i kérkimit pajisja e nevojshme éshté e listuar né mesin
e pajisjeve té kthyera, atéheré vazhdohet me editimin e té€ dhénave té pajisjes pérkatése. Gjaté
regjistrimit té ndryshimeve, sé pari béhet vliefshméria e té€ dhénave té futura né fushat pérkatése
dhe pastaj ndryshimi ruhet né bazé, pér ¢do ndryshim ruhet edhe historiku.
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Figura 11: Editimi i Pajisjeve

Edhe pse regjistrimi i intervenimeve né menaxhimin e pajisjeve té TI-sé pér moment nuk luan
ndonjé rol té réndésishém, vlera e kétyre informatave né té ardhmen do té rritet né momentin qé
do té shérbejné né krijimin e bazés sé njohurive. Si rezultat i kérkimit, nga rezultatet e shfaqura,
zgjidhet pajisja e nevojshme, vazhdohet me regjistrimin e intervenimeve dhe para se té

regjistrohet intervenimi béhet vlefshméria e té dnénave té futura né fushat pérkatése.
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Figura 12: Regjistrimi i Intervenimit

Si pjesé pérbérése té ciklit jetésor, né sistem regjistrohen edhe servisimet e pajisjeve. Regjistrimi
i servisimeve té pajisjeve ndihmon si informaté e réndésishme gjaté gjenerimit té raporteve. Né
té njéjtén ményre, sé pari kérkohet pajisja e dérguar né servis, pasi té listohet ndérmjet
rezultateve té kérkuara vazhdohet me regjistrimin e servisimit. Pas plotésimit té fushave té
nevojshme realizohet regjistrimi i servisimit né rast se té dhénat e futura jané té vlefshme, né té

kundértén pérdoruesi informohet pér informatat jo té viefshme.



2.5 Monitorimi i ngjarjeve
Menaxhimi i ngjarjeve &shté procesi i menaxhimit té ngjarjeve té shkaktuara, té cilét ITIL i
pércakton si alarme dhe njoftimet e krijuara nga njé shérbim IT, aset (CI), ose mjet monitorimi.
Nése ngjarjet gé shkaktohen definohen si té réndésishme, atéheré ato gjenerojné njé incident,
problem, ose kérkesé pér ndryshim (ngjarjet e punés). Nése ngjarja qé shkaktohet éshté definuar
té jeté vetém njé alarm, atéheré ajo i caktohet njé njeriu pérgjegjés, gé ta shqyrtojé dhe pastaj ta
mbyll.
Edhe te helpdesku gé kemi implementuar, kemi pércaktuar njé sistem monitorimi, i cili ndjek
serviset gé ne i kemi caktuar paraprakisht, dhe né momentet kur kemi shképutje t& komunikimit
mes tyre, ndodh intervenimi:

e Kontakti me email né formé notifikimi me pérsonat pérgjegjés pér shqyrtmin dhe

intervenimin pér ndérprerjen né fjalé. Né kété rast béhet fjalé pér specialistét e TI.

o Paraqgitja direkte e incidentit duke hapur automatikisht tiket né helpdesk.

Ky proces notifikimi ndihmon gé ndérprerja té jeté minimale, qé automatikisht nénkupton edhe

impaktin minimal né biznes apo né ofrimin e shérbimit.
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Figura 13: Hapja direkte e tiketit né incident menaxhment



2.5.1 Matjet
Né tabelén e mé poshtme do té paragesim matjet kryesore gé do t’i b&jmé népérmjet kétij

shérbimi, té cilat ndihmojné né analizat dhe raportet e ndryshme.

Treguesi kyc i pérformancés | Pérshkrimi
(KPI)

Numri i ndérprerjeve e Numri i pérgjithshém i ndérprerjeve

e Numri i ndérprerjeve gé nuk kané zgjidhje akoma
e Koha mesatare e ndérprerjes

e Numri i serviseve té ndérprera

e Servisi me mé tepér ndérprerje

2.6 Skema e bazés sé té dhénave

Dizajnimi i bazés sé té dhénave éshté njéra ndér pjesét mé té réndésishme né zhvillimin e
aplikacioneve. Baza e té dhénave éshté struktura logjike, bazé e cila duhet té identifikojé dhe zgjidh
problemet e strukturimit dhe ruajtjes sé té dhénave, si dhe té definojé pjesén mé té madhe té
logjikés sé sistemit. Modelimi i strukturés logjike té databazés gé i kénaq nevojat e sistemit né
fjalé éshté modeli relacional. Databazat relacionale gjaté definimit pérdorin tabela té shumta té
llojeve té ndryshme té té dhénave. Ndarja e té dhénave né tabela té shumta gé ndérlidh ura ndérmjet
veti, sjell pérparési té shumta, késhtu qé té dhénat regjistronen njéheré, dhe né rast se nevojitet
ndryshim i té€ dhénave, ai ndryshim béhet vetém né njé rekord. Ky model mundéson realizimin e
pyetésoréve kompleks, po ashtu mundéson edhe kujdesje pér kérkesat e ardhshme. Duke i pasur
té dhénat e ndara né tabela, &shté lehté té shtohen té dhénat té cilat nuk jané ende té nevojshme,
por gé né té ardhmen mund té jené té réndésishme. Pér shkak se aplikacioni né fjalé zhvillohet
duke i pérdorur teknologjité e Microsoftit, MSSQL Server do té pérdoret si sistem pér menaxhim

té bazeés sé té dhénave.



Entitetet e nevojshme né krijimin e njé sistemi té kétillé u definuan si rezultat i analizave té
aktiviteteve dhe funksionaliteteve té sistemit né fjalé. Po ashtu ¢do atribut éshté definuar duke
marré parasysh gé té plotésohen kérkesat e nevojshme, né até ményré gé sistemi duhet té punojé
né pérputhshméri mé rezultatet e pritura né pérfundim té kétij punimi. Né figurén e méposhtme
paragitet struktura e bazés sé té dhénave té sistemit té realizuar. Jo té gjitha tabelat né vazhdim
jané pjesé e sistemit pér menaxhim té pajisjeve té TI-s€, por pér shkak se me kété sistem éshté i
ndérlidhur edhe sistemi i HelpDesk-ut do i paragesim edhe tabelat tjera gé té fitojmé njé pasqyré
mé komplete pér ndérlidhshmérité e sistemeve né fjalé. Né vazhdim le t’i analizojmé entitetet e

sistemit toné.

AssetConfiguration LogAsset
Category I — Type ¥ Bamode Barode
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Figura 14: Diagrami (struktura e té dhénave)

Né vazhdim éshté tabela ku regjistrohen té dhénat kryesore pér mjetet e Tl:



Emri i Kolonés

Lloji i té dhénave

PK Barcode Int
Serial nvarchar(50)
Name nvarchar(255)
Manufacturer nvarchar(50)
Maodel nvarchar(50)
CategorylD nvarchar(50)
OwnerID nvarchar(50)
Building nvarchar(50)
Room nvarchar(50)
State Int
Price Money
Warranty Date
part of nvarchar(50)
Registration nvarchar(15)
PurchaseDate Date
Power Int

Tabela 6: Tabela Asset

Tabela gé mundéson regjistrimin dhe menaxhimin e kategorive té ndryshme té mjeteve né sistem:

Emri i Kolonés
PK Title

Amortization

Lloji i té dhénave

nvarchar(50)
decimal(18, 2)
Tabela 7: Tabela AssetCategory

Tabela e méposhtme mundéson regjistrimin e té dnénave shtesé té mjeteve, pérve¢ informatave

themelore.

Emri i Kolonés Lloji i té dhénave

PK  Barcode Int
PK  Key nvarchar(50)
Value nvarchar(255)

Tabela 8: Tabela AssetConfiguration



Intervenimet e béra ndaj mjeteve gjaté ciklit jetésor té tyre regjistrohen né tabelén né vazhdim. Kjo
éshté e lidhur me sistemin e HelpDesk-ut ku né pérmbyllje té tiketave intervenimi i béré ndaj
pajisjes sé caktuar regjistrohet né sistem, késhtu gé kéto té dhéna administratoréve u shérbejné si

referencé né té ardhmen.

Emri i Kolonés Lloji i té dhénave
PK ID Int

Barcode Int

Timestamp Datetime

RequestID Int

Tabela 9: Tabela AssetIntervention

Intervenimet ndaj pajisjeve mund té pérbéhen nga njé ose mé tepér veprimeve sipas nevojés, ¢do
veprim i realizuar gjaté intervenimeve regjistrohet né tabelén né vazhdim. Kéto té dhéna
administratoréve né té ardhmen do t’u shérbejné qé t’i referohen praktikave mé té volitshme né

rast té paragitjes sé problemeve té natyrave té ngjashme.

Emri i Kolonés Lloji i té dhénave
PK ID Int

InterventionID Int

Intervention nvarchar(100)

Tabela 10: Tabela AssetInterventionDetails

Mijetet e dérguara né servis regjistronen edhe né sistem, né kété ményré sigurojmé evidencé lidhur
me servisimin e mjeteve té cilat do té shérbejné si informata té réndésishme gjaté vendimmarjeve
strategjike né blerjet e ardhshme, duke na dhéné njé pasqyré té garté lidhur me até se cilat mjete
mé tepér kané pasur nevojé servisimi gjaté ciklit té tyre jetésor. Né tabelén né vazhdim do té behet

regjistrimi i servisimeve té mjeteve.



Emri i Kolonés Lloji i té dhénave

PK ID Int
Barcode Int
Date Datetime
Partner nvarchar(50)
Title nvarchar(100)
Description nvarchar(1000)
RequestID Int
EmployeelD nvarchar(50)
Attachment varbinary(MAX)

AttachmentName nvarchar(100)
ReturnDescription  nvarchar(1000)

ReturnDate Datetime

Tabela 11: Tabela AssetService

Historiku éshté njé ndér pjesét mé té réndésishme té njé sistemi té kétillé, pér kété arsye tabela né
vazhdim ndihmon né plotésimin e késaj kérkese, duke i regjistruar ¢do ndryshim té béré ndaj
mjeteve. Regjistrimet e ndryshimeve té realizuara ndihmojné gé té fitojmé njé pasqyré té ploté pér
mjetin pérkatés se né cilat faza té ciklit jetésor ka kaluar mjeti gjaté gjithé jetés sé tij, nga pranimi
I mjetit e deri né asgjésimin e tij. Kjo po ashtu ndihmon edhe si informaté e réndésishme gjaté

vendimmarjeve strategjike né blerjet e ardhshme.

Emri i Kolonés Lloji i té dhénave
Barcode nvarchar(32)
Serial nvarchar(50)
Name nvarchar(255)
Manufacturer nvarchar(50)
Model nvarchar(50)
CategoryID nvarchar(50)

OwnerID nvarchar(50)




Building nvarchar(50)
Room nvarchar(50)
State Int

Price Money
Warranty Date

part of nvarchar(32)
Timestamp Datetime
Registration nvarchar(15)
PurchaseDate Date

Power nvarchar(10)

Tabela 12: Tabela LogAsset

Paragitja e incidentit né helpdesk béhet népérmjet formés ‘new request’. Kjo éshté tabela né t&
cilén regjistrohen té dhénat gé mbushen né kété formé. Jané informata gé japin pasqyreé té ploté né
lidhje me klientin gé bén paragitjen e incidentit, llojin e problemit, kategorizimin e tij, tipin dhé

pérshkrimin e ploté té incidentit.

Emri i Kolonés

Lloji i té dhénave

ID Int

Date Datetime
Firstname nvarchar(50)
Lastname nvarchar(50)
Username nvarchar(50)
Phone nvarchar(50)
Email nvarchar(50)
Department nvarchar(50)
Location nvarchar(50)
Affiliation nvarchar(50)
RequestCategory nvarchar(50)
OperatingSystem nvarchar(50)
Description Ntext




Rating Int
RatingComment nvarchar(500)
Status Int
REMOTE_ADDR  nvarchar(50)
REMOTE_HOST nvarchar(50)
REMOTE_USER nvarchar(50)
USER_AGENT nvarchar(255)
Tabela 13: Tabela Request

Eshté tabela qé mbledh té dhénat gé jepen né formén e pércaktuar pér mbylljen e incidentit dhe

dérgimin e njoftimit deri tek klienti.

Emri i Kolonés Lloji i té dhénave
PK ID Int

RequestID Int

Employee nvarchar(50)

Date Datetime

Details Ntext

Status Int

AssignedTo nvarchar(50)

Notified Bit

Tabela 14: Tabela Response

Eshté tabela ku jané regjistruar kategorité e mundshme pér incidentet.

Emri i Kolonés Lloji i té dhénave

PK ID nvarchar(50)
Name nvarchar(50)
OrderBy Int

Tabela 15: Tabela Category



Eshté tabela ku regjistrohen té dhénat pér té punésuarit (klientét) gé kané mundési té paragesin

incidentin.

Emri i Kolonés Lloji i té dhénave
PK ID nvarchar(50)
Name nvarchar(50)

Tabela 16:Tabela Employee

Eshté tabela ku jané regjistruar tipet e mundshme pér kategoriné e caktuar pér njé incident.

Emri i Kolonés Lloji i té dhénave
PK categorylD nvarchar(50)

ID nvarchar(50)

Name nvarchar(255)

OrderBy Int

Tabela 17: Tabela Type

2.7 Teknologjité e Pérdorura

Pér té ndértuar sistem té fugishém dhe fleksibél, éshté e réndésishme gé té kérkohen dhe té
definohen platformat teknologjike dhe lista e teknologjive te cilat lehté mund té integrohen té
gjitha sé bashku, pér té arritur né géllimin kryesor gé éshté zhvillimi i aplikacionit.

Teknologjité e identifikuara si zgjidhje mé té mira pér ambientin toné jané: .NET Framework 4.6
éshté verzioni mé i fundit stabil i kornizés punuese té Microsoft .NET-it dhe posedon njé ndér
librarité mé té mira té platformave moderne, ASP.NET 5.0 éshté verzioni mé i fundit i teknologjisé
sé zhvillimit t& web aplikacioneve té bazuara né kornizén punuese té .NET-it. Zhvillimi i
aplikacionit éshté béré me ASP.NET 5.0 modelin WebForms pér shkak se éshté mé i pérshtatshém

pér zhvillim té shpejté té aplikacioneve, C# 6.0 éshté gjuha programuese me té cilén éshté shkruar



kodi, 1IS 7.5 Web Server, ueb server i fundit nga teknologjité e Microsoft. Aplikacionet duhet té
jené té pérshtatshme pér té punuar edhe né versionet mé té vjetra t€ Web serverit pérkatés.

Pér té implementuar sistemin né fjalé, éshté e réndésishme gé té definohet bashkésia e Ul
teknologjive té pérdorura. Disa nga teknologjité pérdoren né 99% té web aplikacioneve, kurse disa
mé rrallé. Cdonjéra nga kéto teknologji ka rol té réndésishém né zhvillimin e interfejsit.
Teknologjité gé jané pérdorur né ndertimin e interfejsit jané: HTML — Hypertext Mark-up
Language, CSS — Cascade Style Sheet, XML — Extensible Mark-up Language, ASP.NET Master
pages — Pér té zhvilluar pamjen kryesore dhe pér té siguruar disa vecori té réndésishme,
pérdorueshméri, mirémbajtje, dhe pamje té géndrueshme dhe té pérgjithshme, AP.NET Styles —
Definimi i pamjes sé pérgjithshme pér kontrollat e ASP.NET, JavaScript — Gjuha mé e pérdorur
pér skriptim né front-end, jQuery — Libraria JavaScript mé e pérdorur gé ndihmon
géndrueshmériné né browsera té ndryshém, manipulim i lehté t&¢ DOM (Document Object Model)
dhe ményré e lehté pér injektim t¢ HTML dhe né krijim té pérmbajtjes dinamike dhe fageve
dinamike, jQuery Ul Framework — Kornizé punuese me bashkési té kontrollave té bazuara né

JQuery, si gé jané: DatePicker, Slider, Draggable & Droppable, Auto completer, etj.

2.8 Interfejsi

Pjesa mé e madhe e suksesit té ¢do ueb aplikacioni varet nga cilésia e interfejsit. Qéllimi i dizajnit
té interfejsit €shté g€ t’i béjé sa mé té thjeshté dhe efikas ndérveprimet e pérdoruesit. Procesi i
dizajnimit duhet té balancojé funksionalitetin teknik dhe elementet vizuale pér té krijuar njé sistem
gé éshté jo vetém funksional, por edhe i pérdorshém dhe i adaptueshém sipas nevojave té
pérdoruesve. Responsiv Web dizajni &shté qasje qé sugjeron se dizajni dhe zhvillimi duhet t’i
pérgjigjet sjelljes dhe mijedisit té pérdoruesit, bazuar né madhésiné e ekranit, platformés dhe
orientimit. Praktika pérbéhet nga njé pérzierje e grid-ave dhe shpérndarjes fleksible, figurave dhe
nga pérdorimi inteligjent i media query-ve. Ashtu si¢ pérdoruesi kalon nga laptop né tableté, po
ashtu fagja automatikisht kalon né pérmasa té duhura pér té akomoduar rezolucionin, madhésiné
e figurave dhe aftésive skriptuese. Me fjalé té tjera, aplikacioni posedon teknologjiné pér t’iu
pérgjigjur automatikisht preferencave té pérdoruesit. Kjo eliminon nevojén e njé faze shtesé pér
dizajn dhe zhvillim té ndryshém pér ¢do modul té ri.



2.8.1 HelpdeskManagement

Né kété formé mundésohet gasja tek helpdesk kérkesat e shfrytézuesit, me njé fjalé menaxhimi i

kérkesave nga ana e pérdoruesve.
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Figura 15: Menaxhimi i helpdeskut

Népérmjet opsioneve mundésohet té béhet filtrimi i helpdesk kérkesave. Opsionet jané:

e Detyrat (kérkesat) e hapura
e Detyrat e mbetura pezull
e Té gjitha detyrat e mbetura pezull

e Detyrat e mia té mbetura pezull

Pér ¢cdo kérkesé kemi kategorizimin, llojin e kérkesés, kérkesa mund t’i caktohet dikujt tjetér,
ngarkohet aseti i pérfshiré dhe né fund mbyllja (ose njé nga opsionet e tjera).



2.8.2 Kérkesé e re

Eshté forma gé mundéson hapjen e njé tiketi té ri né helpdesk. Té dhénat pérsonale mbushen
automatikisht nga sistemi.
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Figura 16: Kérkesé e re

Pérvec té dhénave pérsonale, kemi edhe detajet e kérkesés, dmth. béhet kategorizimi, tipi i
kérkesés, sistemi operativ dhe né fund kérkohet pérshkrimi i kérkesés (i problemit).

2.8.3 Kérkesat e mia

Né kété formé kemi gasje né kérkesat tona. Jané kérkesat e hapura dhe kérkesat gé jané mbyll.
Jepet mundésia qé pér kérkesat e mbyllura té béhet vlerésimi i shérbimit. Matja béhet duke u
bazuar né ‘yjet’ e theksuara (t& mbushura).
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Figura 17: Kérkesat e mia

2.8.4 Raportimi nga helpdesku

Né kété formé jepet mundésia e gjenerimit té helpdesk raportit pér périudha té ndryshme kohe.

Gjithashtu jepet mundésia e njé raporti té detajuar pér njé tiket té vecanté.
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Figura 18: Raportimi nga helpdesku



Kemi fushat e datave, té cilat fillimisht jané boshe. Caktojmé ne sipas déshirés datén pér té cilén
duam raportin, datén e fillimit dhe té mbarimit. Raporti i detajuar pér njé tiket té caktuar duket
késhtu:

Request: kontrollimi i PC me STAFF

Date Employee Status Delegate Comment MNotified

1/21/2013 2:28 PP Astrit Ramadani Denied Astrit Ramadani A

Figura 19: Raportimi nga helpdesku

2.8.5 Raportet

Tek forma e raporteve, ofrohen kéto mundési raportimi:

e Raporte pér asetet
e Raporte pér helpdeskun
o Raporte pér intervenimet

e Raporte pér servisimet

Hewpoesk

Raport Pérshkrimi

Asset Report Simple report about assets
Helpdesk Report Simple report about helpdesk requests.
Intervention Report Report about asset interventions.
Service Report Simple report sbout service of assets.

Figura 20: Raportet



2.8.6 Helpdesk raporti

Né kété formé jepet mundésia e gjenerimit té raportit pér pérdorimin e helpdeskut, ku mund té

shofim té dhénat e nevojshme, si koha e hapjes ose koha e reagimit ndaj kérkesés, koha e mbylljes,

tekniku gé ka intervenuar, etj. Gjithashtu dhe pjesa mé e réndésishme, filtrimet e shumta, nga té

cilat marrim informacionet gé duam ose raportet gé na duhen.

Business Intelligence Portal > Helpdesk
Actions - (B 04 4 l:lf R I:IFind Mext

UNIVERSITETI | EVROPES JUGLINDORE

yHuBe3HTET HAJyrouctouna esrons Hel pd esk Re po rt
./ SOUTH EAST EUROPEAN UNIVERSITY

35; 3 35 3
34
251
2_
15
14
05 0

0
Closed Open kj22929

icket ID Name Status Resp. Time Llocation Phone Employee

Arjeta Alfi arjetaramadani  Closed  00.00:26:50 00.00:26:50  101/03.16/A 044/356-284 Kj22929
Hyriie Abazi h.abazi Closed 00002131 00.00:21:31  101/03.16/A k22329
BehareQerimi b.gerimi Closed  00.00:20:33 00.00:20:33  101/03.03 044/356-082 k22929
Brikend Azri b.azri Open D0.00:00:00 00.00:00:00 101/02.37 044/356-072
Khevair Memedi *hmemedi Open 00.00:00:00 00000000 10170316 044/356-040

1of1 Print Date: 04 February 2016

Figura 21: Helpdesk raporti

Ekziston mundésia e eksportimit té raportit né disa formate: xml, csv, pdf, excel, tiff file, word,

mhtml (web archive).
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Start -
21 Hgté& report parameter h—‘ ﬁ

End

122912016 |

Ticket Name

Ticket Surname

Ticket Username

Ticket Department L
| (Null) v

Ticket Affiliation
| STAFF v

Ticket Category
| (Null) =

Ticket Type
| (Null) v

Figura 22: Parametrat e filtrimit

Népérmjet parametrave té shumta éshté mundésuar filtrimi dhe raportim i llojllojshém.
Parametrat e filtrimit: Data e fillimit, data e mbarimit, emri, mbiemri, username-i, departamenti,
kategoria, tipi, sistemi operativ, lokacioni, kérkesa, i punésuari.

Né fund kemi dhe mundésiné e zgjedhjes se si do té duket grafiku i raportit: Column, bar, shape.



2.8.7 Raportimi i mjeteve
Né kété formé mundésohet raportimi i té dhénave pér njé mjet ose pajisje té caktuar. Jep té dhénat
bazeé si lloji, lokacioni, modeli, etj. Gjithashtu dhe pjesa mé e réndésishme, filtrimet e shumta nga

té cilat marrim informacionet qé duam ose raportet qé na duhen.
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Figura 23: Raportimi i mjeteve

Parameters

Asset ID
(Mull) v

Asset Serial
(Mull) hd

Asset Mame
CMull) v

Asset Manufacturer
(Mull) v

Asset Model
(Mull) B

Asset Category
(Mull) v

Asset Owner
(Mull) bl

Asset Building
(Null) v

Asset Room
(Mull) v

Asset State
CMull) v

Figura 24: Parametrat e filtrimit



Ekziston mundésia e eksportimit té raportit né disa formate: xml, csv, pdf, excel, tiff file, word,
mhtml (web archive).

Népérmjet parametrave té shumta éshté mundésuar filtrimi dhe raportim i llojllojshén.
Parametrat e filtrimit: Asset ID, Asset Serial, Asset Name, Asset Manufacturer, Asset Model,
Asset Category, Asset Owner, Asset Building, Asset Room, Asset State, Asset Price, Asset
Warranty, Configuration Key, Configuration Value.

Né fund kemi dhe mundésiné e zgjedhjes se si do té duket charti i raportit: Column, Bar, Shape.

2.8.8 Statusi (monitorimi) i shérbimeve

Né kété formé kemi né dispozicion statusin e té gjitha shérbimeve (TI) né rrjet.
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Figura 25: Monitorimi i shérbimeve

Me ané té figurave pércaktohen statuset e serviseve:



6Shérbimi éshté duke funksionuar normalisht

. wShérbimi ka problem me ndérprerje

eNdérprerje né shérbim

° 0 Informacion

2.8.9 Historia e statusit té shérbimeve

Né kété formé mund té merren informata pér statusin e shérbimeve pér njé kohé té caktuar. Me

ané té figurave ose butonave pércaktohen statuset e serviseve.
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Figura 26: Historia e statusit té shérbimeve



2.8.10 Regjistrimi i mjetit

Né kété fage béhet regjistrimi i mjeteve té reja. Pas plotésimit té fushave ekzistuese me informatat
e nevojshme pér mjetin pérkatés, Klikohet né butonin “Add Asset” qé t€ béhet regjistrimi i té
dhénave né CMDB. Pérvec fushave ekzistuese, pérdoruesi mund té regjistrojé té dhéna shtesé duke

klikuar né butonin “Add New Field” si rezultat i sé cilés shfagen fushat e nevojshme.
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Figura 27: Regjistrimi i mjetit

2.8.11 Kérkimi i mjeteve

Né kété fage, pérdoruesit i mundésohet gé té arrijé né informatat e mjetit gé i nevojitet. Kérkimi
mund té béhet né bazé té fushave té ndryshme, gé té arrijé né rezultatin e nevojshém mé shpejté. |
mjafton gé té shénojé ndonjé informaté té ¢fardollojshme lidhur me mjetin gé i nevojitet dhe té
klikojé né butonin “Search”. Si rezultat i kérkimit, i shfagen rezultatet gé pérmbajné pjesé nga

informacioni i shénuar né fushén e kérkimit.



Né fund té ¢do mjeti nga rezultatet e shfaqura ekziston edhe butoni “Show”, i cili pérdoruesit i

mundéson arritje né detajet e mjetit pérkatés.
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Figura 28: K&rkimi i mjetit

2.8.12 Mjeti (aseti)

Né kété fage shfagen informatat e regjistruara té mjetit té kérkuar nga pérdoruesi. Pérveg
informatave elementare, né kété fage shfagen edhe informatat shtesé né qofté se mjeti posedon té
tillé.

Pérvec informatave, ekzistojné edhe butonat né vazhdimési té detajeve, té cilat i mundésojné
pérdoruesit gé té béjé ndryshime né informatat e mjetit pérkatés, té regjistrojé intervenimet, té
regjistrojé serviset, té shfaq historiné e ndryshimit té té dhénave té mjetit pérkatés dhe butonit qé
mundéson kthim né fagen paraprake.
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Figura 29: Mjeti (aseti)

2.8.13 Editimi i Mjetit (AssetEdit)

Né kété fage, pérdoruesi bén ndryshimin e informatave té nevojshme, ashtu gé t¢ mund té
pasqyrohet né sistem ¢do ndryshim i realizuar mbi mjetet pérkatése. Sipas nevojés, pérdoruesi
mund té béjé fshierje té ndonjé fushe té panevojshme, duke klikuar né butonin “Delete”, poashtu
mund té shtojé ndonjé informaté gé mungon, duke klikuar n€ butonin “Add New Field”.

Pasi té sigurohemi né ndryshimet e béra, regjistrimi né CMDB béhet duke klikuar né butonin “Edit

Asset” apo duke klikuar né butonin “Back”, pérdoruesi kthen né fagen paraprake.
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Figura 30: Editimi i mjetit

2.8.14 Historia e Mjetit (AssetHistory)
Né kété fage, pérdoruesit i shfaget historia e ndryshimeve té té dhénave té mjetit pérkatés. Né
CMDB regjistrohet ¢do ndryshim gé péson mjeti pérkatés. Kjo fage nuk mundéson ndonjé aktivitet

tjeter, pérvec shfagjes sé historisé, té radhitura sipas datés sé realizuar.
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Figura 31: Historia e mjetit

2.8.15 Intervenimet e Mjetit (Asset Intervention)

Né kété faqe, pérdoruesi regjistron intervenimet e béra né mjetin pérkatés. Né kété fage po ashtu
shfagen edhe intervenimet e kaluara té té njejtit mjet, té radhitura sipas datés sé realizuar nén
“Intervention History”. Regjistrimi i intervenimeve shtesé béhet duke klikuar sé pari né butonin
“Add New Field”, si rezultat i sé cilés paragiten fushat e nevojshme pér regjistrim té intervenimit.
Pas plotésimit té fushave té nevojshme klikojmé né butonin “Add Intervention”, gé té béhet

regjistrimi i intervenimit né CMDB. Anulimi i regjistrimit béhet duke klikuar né linkun “Delete”.

Nuk duhet harruar se né sistemin e helpdeskut, né mbylije té tiketés né qofté se tiketa éshté e lidhur
me ndonjé prej mjeteve té organizatés, né ményré automatike sistemi e drejton pérdoruesin né kété
fage me numrin e tiketés, ashtu qé béhet regjistrimi i intervenimeve pér mjetin pérkatés té lidhura

pér tiketin né fjalé.
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Figura 32: Intervenimet e mjetit

2.8.16 Serviset e Mjetit (AssetService)

Né kété faqe, pérdoruesi bén regjistrimin e serviseve té mjetit pérkatés. Serviset e kaluara po ashtu
shfagen né vazhdimési te “Service History”, té radhitura sipas datés sé servisimeve. Regjistrimi i
servisit béhet duke klikuar né butonin “Add Service”, si rezultat i sé cilés shfagen fushat e
nevojshme.

Né detajet e servisit mund té arrijmé duke klikuar né butonin “Show”. Po ashtu, né kété rast na
jepet mundésia pér té shénuar pérshkrimin lidhur me servisin pérkatés.

Kurse butoni “Attachment” mundéson eksportimin e formularit, i cili duhet dorézuar serviserit.
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Figura 33: Serviset e mjetit



Kapitulli 3

3. Matje dhe analiza

3.1 Cikél i vazhdueshém pérmirésimi (CSI)

Pa marré parasysh madhésiné ose pjekuriné e helpdeskut qé pérdorim, njé ndér piképyetjet e
médhaja éshté si té implementosh njé cikél té vazhdueshém pérmirésimi (CSlI).
Qéllimi kryesor i njé cikli té vazhdueshém pérmirésimi (CSI) éshté gé vazhdimisht t‘i mbajé té
lidhur TI shérbimet dhe ndryshimet e nevojave té biznesit, duke identifikuar dhe implementuar
pérmirésime té TI serviseve gqé mbéshtesin proceset e biznesit. CSI kérkon rrugé dhe ményré pér
pérmirésimin e efektivitetit té proceseve, efikasitetit, si dhe efektivitetin e kostos, gjaté gjithé ciklit
té jetés, népérmjet gasjes né: strategjiné e shérbimit, dizajnit té shérbimit, tranzicionit té shérbimit
dhe operacionit té shérbimit [17].
Konsideroni kéto thénie né lidhje me matjet dhe té menaxhuarit:

e Ju nuk mund té menaxhoni até gé nuk mund ta kontrolloni.

e Ju nuk mund té kontrolloni até g& nuk mund ta masni.

e Ju nuk mund té masni até ¢ nuk mund té definoni [17].
Né gofté se proceset e menaxhimit me serviset (ITSM) nuk implementohen, menaxhohen dhe
mbéshteten sipas géllimeve t& miré definuara, objektivave dhe matjeve pérkatése qé cojné né
pérmirésime té dukshme, biznesi (veprimtaria) do té vuajé [17].
Né menaxhimin me kualitetin e TI, pjesa me shumé résndési éshté fillimi i matjeve dhe pastaj té
fillohet me pérmirésimin e vazhdueshém [27] [21]. Fillimisht analizojmé dhe definojmé pritjet e
organizatés, qé pércakton se ¢faré duhet té matet dhe vlerésohet [28] [29].
Kéto jané 7 hapat'® gé duhet té ndjekim pér t& mbajtur njé cikél té vazhdueshém pérmirésimi:

e Definimi i géllimeve dhe strategjisé,

gé duhet té béhet bazuar né TI dhe biznes vizionin gqé kemi-strategjiné, géllimet dhe objektivat.

19 https://www.cherwell.com/blog/7-steps-to-continual-service-improvement-csi-success
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Dmth. ky hap ka té bé&jé me pozicionimin toné né té ardhmen dhe pércaktimin e hapave té
nevojshém pér komplet CSI procesin.

e Defino se ¢faré do té matésh,
Ky proces duhet té bazohet né aftésité dhe mundésité gé kané resurset dhe mjetet ekzistuese gé ke
né dispozicion. Duhet té dimé se cilét jané proceset aktuale, si duam t’i masim ato, Dhe até qé
masim, a éshté i pérdorshém dhe i arsyeshém.

e Mblidhen té dhénat
Pasi béhen matjet, mblidhen té dhénat. Bén digka konsktruktive me to.

e Proceso, analizo dhe pérdori (prezentoi) té dhénat
Eshté mjaft e réndésishme t& dokumentosh até gé ke arritur, gofshin ato pozitive ose negative dhe
krahasoi ato me strategjiné e pérgjithshmeté biznesit-me rregullat, standardet, kérkesat ligjore,
imperativet e biznesit, etj.

e Implemento CSI
Logjika éshté ‘kthe njohuriné né urtési’. Angazhim total i krejt ekipit pér té pérmirésuar proceset
dhe procedurat gé nuk funksionojné. Nis nga fillimi. Né fund té fundit, éshte proces i

vazhdueshém.
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Figura 34: Shtaté hapat e pérmirésimit té vazhdueshém té proceseve?®

3.2 Standardi i shérbimit té helpdesk-ut né SEEU

Duke pasur né fokus shérbimet e departamentit dhe nevojat e identifikuara té klientéve, si dhe pér
té siguruar géndrueshmériné e shérbimit, pritjet e pércaktuara me klientét (studentét dhe stafin), si
dhe duke dashur té demonstrojmé pérkushtim né ruajtjen dhe ngritjen e cilésisé sé shérbimit,
pérdorim sistem elektronik pér paragitjen dhe evidentimin e incidenteve (problemeve). Me kété
sistem, Klienti né ¢do kohé ka informaté té ploté pér rrjedhén e zgjidhjes sé problemeve.

Krejt kjo béhet pér té siguruar njé shérbim té standardizuar gé mund té matet, edhe até me géllim
té pérmirésimit té vazhdueshém té shérbimit dhe evidentimit té suksesit.

20 http://www.slideshare.net/amuriedas/curso-de-ejemplo
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Klientét jané studentét, té punésuarit me orar té ploté, té punésuarit me orar té pjesshém, stafi

visiting, pérdoruesit mysafiré, studentét gé vijné nga programi i shkémbimit.

Stafi pérgjegjés pér aplikimin e standardeve

Udhéhegési pér IT mbéshtetje, administratori i rrjetit, administratori i sistemit, studentét ‘Work &

Study’, zyra pér zhvillim té softuerit.

Né Iémin e komunikimit, departamenti do té pérdoré Standardin e pérgjithshém té Universitetit né

té gjitha domenet, pérvec atyre specifike pér sektorin e helpdesk-ut si mé poshté:

do té konfirmojmé népérmjet postés elektronike, brenda 30 minutave, se e kemi pranuar
kérkesén né 95% té rasteve;

do té japim informaté té mjaftueshme pér problemin e paraqgitur né té gjitha rastet;

do t’ju dérgojmé posté elektronike ose do t’ju thérrasim me telefon gé t’ju informojmé se
dikush (me emér e mbiemér) éshté duke u marré me problemin tuaj dhe se sa kohé nevojitet
pér ménjanimin e té njéjtit;

do t’ju vizitojmé brenda 45 minutave né€ 85% té rasteve nése zgjidhja e problemit e kérkon
kété ose do t’ ju informojmé kur mund t” ju vizitojmé;

do t’ju informojmé menjéheré né qofté se konstatojmé se do t€ na nevojitet mé tepér kohé
se koha e paraparé pér zgjidhjen e problemit;

do ta zgjidhim problemin né fjalé né kohén e paraparé né 90% té rasteve;

do té tentojmé té gjejmé zgjidhje alternative pér rastet kur nuk mund té ménjanohet
problemi i paraqitur né kohé té arsyeshme;

do t’ju informojmé népérmjet e-mailit menjéheré pasi problemi i paragitur do té

pérmbyllet.

Monitorimi dhe informata kthyese:

Analiza elektronike té informatave kthyese né sistem
Pyetésor vjetor pér klientét
Anketimi i studentéve

Analiza e ankesave



3.3 Matjet dhe analiza e té dhénave

Matjet qé béhen nga té dhénat e pérdorimit té sistemit helpdesk, mundésojné té krahasojmé
standardet dhe veprimet tona dhe té shofim se né ¢faré mase kemi mundur t°i relizojmé stadardet
e pércaktuara. Né vazhdim do té japim rezultatet e disa matjeve dhe do t‘i krahasojmé ato me

standardet né fjalé.

Year | Month [ Requests
9 448

10 653

11 469

2014 12 409
1 341

2 512

3 679

4 776

2015 5 417

Tabela 18: Numri i pérgjithshém i tiketave té hapura
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Figura 35: Numri i pérgjithshém i tiketave té hapura



Year Month Tickets | TotalTickets | Pércent
2014 9 391 448 | 87.00%
2014 10 562 653 | 86.00%
2014 11 383 469 [ 81.00%
2014 12 360 409 | 88.00%
2015 1 326 341 | 95.00%
2015 2 441 512 | 86.00%
2015 3 504 679 | 74.00%
2015 4 397 776 | 51.00%
2015 5 202 422 | 47.00%

Tabela 19: Thirrjet (tiketat) pér té cilat &shté pérgjigjur brenda 30 minutave
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Figura 36: Thirrjet (tiketat) pér té cilat éshté pérgjigjur brenda 30 minutave

Year Month Tickets | TotalTickets | Percent
2014 9 406 448 | 90.00%
2014 10 581 653 | 88.00%
2014 11 390 469 | 83.00%
2014 12 366 409 | 89.00%
2015 331 341 | 97.00%
2015 453 512 | 88.00%




2015 3 512 679 [ 75.00%
2015 4 404 776 | 52.00%

2015 5 212 422 | 50.00%
Tabela 20: Thirrjet (tiketat) pér té cilat éshté pérgjigjur brenda 60 minutave
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Figura 37: Thirrjet (tiketat) pér té cilat éshté pérgjigjur brenda 60 minutave

Year Month Tickets | TotalTickets | Pércent
2014 9 36 448 8.00%
2014 10 68 653 | 10.00%
2014 11 74 469 | 15.00%
2014 12 41 409 | 10.00%
2015 1 10 341 2.00%
2015 2 58 512 | 11.00%
2015 3 73 679 | 10.00%
2015 4 98 776 | 12.00%
2015 5 68 423 | 16.00%

Tabela 21: Thirrjet (tiketat) pér té cilat &shté dashur mé tepér se 60 min. pér t’u pérgjigjur
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Figura 38: Thirrjet (tiketat) pér té cilat éshté dashur mé tepér se 60 min. pér t’u pérgjigjur

Year Month Tickets | TotalTickets | Pércent
2014 9 14 448 3.00%
2014 10 27 653 4.00%
2014 11 41 469 8.00%
2014 12 21 409 5.00%
2015 1 3 341 0.00%
2015 2 28 512 5.00%
2015 3 36 679 5.00%
2015 4 44 776 5.00%
2015 5 28 422 6.00%

Tabela 22: Thirrjet (tiketat) pér té cilat &shté dashur mé tepér se 24 oré pér t’u pérgjigjur
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Figura 39: Thirrjet (tiketat) pér té cilat éshté dashur mé tepér se 24 oré pér t’u pérgjigjur

2014/2015 | Number of calls | Answered | No Answer
September 229 180 44
October 298 256 38
November 278 235 40
2014 | December 226 174 45
January 127 115 11
February 316 267 40
March 289 271 15
April 243 210 25
2015 May 212 193 13
Total 2218
Average 246.4444444

Tabela 23: Numri i pérgjithshém i thirrjeve telefonike né zyrén e TI Suportit
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Figura 40: Numri i pérgjithshém i thirrjeve telefonike né zyrén e TI Suportit

2014/2015 | Numer of calls | Answered | No Answer
September 463 359 90
October 586 468 109
November 472 356 106
2014 December 451 363 78
January 240 161 62
February 691 535 128
March 516 420 88
April 415 330 73
2015 | May 363 280 75
Total 4197
Average 466.3333333

Tabela 24: Numri i pérgjithshém i thirrjeve telefonike né zyrén e Tl
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Tabela 25: Numri i pérgjithshém i thirrjeve telefonike né zyrén e zhvilluesve té aplikacioneve

Figura 41: Numri i pérgjithshém i thirrjeve telefonike né zyrén e Tl

2014/2015 | Numer of calls | Answered | No Answer
September 219 150 13
October 190 81 7
November 122 48 1
2014 December 92 37 3
January 167 55 9
February 176 50 4
March 129 43 21
April 117 37 4
2015 | May 95 51 9
Total 1307
Average 145.2222222
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Figura 42: Numri i pérgjithshém i thirrjeve telefonike né zyrén e zhvilluesve té aplikacioneve

Po t’i krahasojmé té dhénat nga matjet, shihet garté se shumica e standardeve apo e marréveshjeve
me klientin plotésohen.

Plotésohet kushti kryesor gé brenda njé ore pas thirrjes (hapjes sé tiketit) té vizitohen mbi 85 % e
rasteve. Gjithashtu, sistemi mundéson qé té plotésohet kushti i njoftimit té klientéve, té ciléve u
kemi marré kérkesén pér intervenim, né 95% té rasteve. Kjo arrihet, pér shkak se ¢do tiket i hapur,
automatikisht njofton klientin pér hapjen e tiketit, kur puna i ngarkohet njé tekniku tjetér T1, kalon
né nivel tjetér intervenimi dhe né fund kur mbyllet tiketi. Dmth. ¢do hap, ¢do intervenim njofton
klientin népérmjet e-mailit.

Pra, shohim se né kété ményré plotésohen shumica e kushteve apo e marréveshjeve gé kemi ndaj
klientit.

Ngelet vétém njé problem pér té cilin duhet té béhen analiza shtesé dhe té gjindet zgjidhje: nuk
éshté arritur qé T1 support té jeté pika e vetme kontakti pér klientét. Nga numri i thirrjeve telefonike
shihet garté se zyra e Tl vazhdon akoma té jeté pika kryesore e kontaktit pér suportim té
shérbimeve TI.

Pérvec kétyre matjeve bazé, té cilat i shfrytézuam pér krahasime dhe pér té paré ngs. organizata
pérmbush marréveshjen e nivelit té shérbimit me klientét, nga té dhénat e sistemit mund té nxjerim

raporte té shumta pér nevoja krahasimi, hulumtimi, etj.



Do té paragesim shkurtimisht disa nga raportet gé mund té pérdoren:
e Departamenti me mé shumé incidente / problem.
e Klienti me mé shumé incidente / problem.
e Aseti me mé shume servisime.
e Pajisjet e cilit prodhues jané mé stabél.
e Studenti / tekniku me mé shumé angazhime (ngarkesa pune) nga TI support.
e Numri i pérgjithshém i incidenteve pér njé lloj pajisjeje.
o Etj.
Dmth. ekziston mundésia e njé numri té madh té filtrimeve gé mund té shfrytézojmé pér raporte

té ndryshme, sipas nevojave té ndryshme.

3.4 Kénagésia e shfrytézuesve - sondazhet

Disa organizata e nénvlerésojné réndésiné e kénaqésisé sé Klientit, duke i anashkaluar gjaté
procesit té definimit t& biznesit té tyre. Ata fokusohen né cilésiné e shérbimeve, infrastrukturés
organizative, por shpesh anashkalohet fakti se éshté konsumatori gé mund té béjé ose té zhbgjé njé
biznes?!,

Me géllim gé té kemi matje subjektive, statistikore té pérformancés sé mbéshtetjes gé ofron
helpdesk pér Kklientét, grupet gqé ofrojné mbéshtetjen mundet gé kohé pas kohe té mbledhin
informata subjektive nga shfrytézuesit/klientét népérmjet sondazheve. Sondazhi pér kénagésiné e
shfrytézuesit/klientit &shté pyetésor gé pérpiget té masé se sa té kénaqur jané shfrytézuesit/klientét
me mbéshtetjen e serviseve, me té cilat jané ballafaquar [8].

Gjithashtu, me géllim té rritjes sé kualitetit té shérbimit, edhe né SEEU bé&jmé disa lloje sondazhe,
pér té gjitha shérbimet qé ofrohen, midis tjerash edhe pér TI shérbimet dhe T1 mbéshtetjen ose
helpdeskun. Kéto sondazhe ose pyetésoré, shumica béhen nga zyra pér cilési dhe u afrohen stafit

dhe studentéve.

2Ihttp://www.unitiv.com/intelligent-help-desk-blog/bid/103541/Top-10-Benefits-of-Quality-Customer-Service



Mé poshté do té paragesim pyetjet gé béhen né sondazhet e rregullta me stafin administrativ,
akademik dhe studentét. Rezultatet e paragitura jané nga sondazhi i fundit i vitit 2016, i béré me

stafin e fakulteteve né kampusin né Tetové.

e Saefektiv éshté stafi i Tl né zgjidhjen e problemeve tuaja?

BA 22 4.14
CST 51 3.24
LAW 39 3.23
PA 26 3.77
T 39 3.69

Tabela 26: Sa efektiv éshté stafi i TI né zgjidhjen e problemeve tuaja
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Figura 43: Sa efektiv éshté stafi i TI né zgjidhjen e problemeve tuaja

e Saté kénaqur jeni me gasjen né shérbimet elektronike né Universitet?

BA 22 4.23
CST 51 3.43
LAW 42 3.24
PA 26 3.88
T 40 3.60

Tabela 27: Kénagésia me gasjen né shérbimet elektronike né Universitet
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Figura 44: Kénagésia me gasjen né shérbimet elektronike né Universitet

Sa té kénaqur jeni me kualitetin dhe gasjen né TI shérbimet?

BA 22 4.23
CST 51 3.16
LAE 39 3.21
PA 25 3.92
T 39 3.67

Tabela 28: Kénagésia me kualitetin dhe gasjen né TI shérbimet?
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Figura 45: Kénagésia me kualitetin dhe gasjen né T1 shérbimet



e Saté kénaqur jeni me sistemin elektronik té helpdeskut?

BA 18 4.00
CST 46 3.39
LAW 36 2.97
PA 23 3.61
T 38 3.53

Tabela 29: Kénagésia me sistemin elektronik té helpdeskut
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Figura 46: Kénagésia me sistemin elektronik té helpdeskut

e Saté kénaqur jeni me kohén e veprimit té stafit té€ helpdeskut?

BA 18 3.89
CST 46 3.37
LAE 36 2.86
PA 24 3.58
T 38 3.53

Tabela 30: Kénagésia me kohén e veprimit té stafit té helpdeskut?
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Figura 47: Kénagésia me kohén e veprimit té stafit té helpdeskut?

Sa jeni té kénaqur me sasiné e informacionit pér T1 shérbimet, né té cilat keni gasje?

BA 22 4.00
CST 50 3.32
LAE 40 2.88
PA 26 3.85
T 39 3.54

Tabela 31: Kénagésia me sasiné e informacionit pér T shérbimet, né té cilat keni gasje
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Figura 48: Kénagésia me sasiné e informacionit pér T1 shérbimet, né té cilat keni gasje



e Saté kénaqur jeni me shérbimet e TI personelit?

BA 22 4.09
CST 51 3.24
LAE 39 3.31
PA 25 3.92
T 39 3.69

Tabela 32: Kénagésia me shérbimet e TI personelit
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Figura 49: Kénagésia me shérbimet e T1 personelit

e Sido ta vlerésonit gasjen profesionale té TI personelit?

BA 22 4.00
CST 49 3.47
LAE 40 3.13
PA 26 3.88
T 40 3.65

Tabela 33: Qasja profesionale e TI personelit
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Figura 50: Qasja profesionale e T1 personelit
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Figura 51: Sondazhi i kénagésisé ndér vite (kampusi né Shkup dhe Tetové)

Né grafikonet e mésipérme (fig. 51), paragitet grafikisht kénagésia e klientéve, marré nga
sondazhet e béra nga studentét né tre vitet e fundit. Grafikoni i paré jep pasqyrén né kampusin né
Shkup dhe tjetri (né té djathté) né kampusin né Tetové.



Nga grafikonet shihet se kemi rénie né kénagésiné e klientéve né krahasim me vitin 2015,

sidomos né kampusin né Shkup.

Pyetésori tjetér, i cili gjithashtu lé&shohet nga zyra pér cilési, ka té bé&é me standardet e

komunikimit. Mé poshté jepet njé raport i pérgjithshém nga rezultatet e pyetésorit.

Raporti i dhéné mé poshté éshté ai gé jep rezultatet mesatare pér ¢do komunikim té definuar.

Raporti i pérgjithshém né fakt éshté ende mé i detajuar, duke dhéné raporte pér ¢cdo komunikim

dhe pér ¢cdo pyetje né lidhje me até lloj komunikimi.

e Komunikimi i pérgjithshém
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Figura 52: Komunikimi i pérgjithshém
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Thirrjet telefonike
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Figura 53: Thirrjet telefonike
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Figura 54: Komunikimi i shkruar dhe me e-mail
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Figura 55: Takimet
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Figura 56: Problemet dhe ankesat
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Gjithashtu kemi edhe sondazh / pyetésoré gé béhen nga veté pérsoneli i T1 dhe gé pérmban pyetje

né lidhje me kénagésiné e shfrytézuesve né pérdorimin e pajisjeve IT, qofté né mbarévajtjen e



mésimit qofté né kryerjen e punéve administrative dhe akademike. Pyetjet kané té béjné me

kénagésiné e klientéve, me cilésiné e pajisjeve, nevojat pér zévendésime, intervenimet né kohé,

etj.
Mé poshté kemi pyetjet dhe rezultatet e pyetésorit.

e How often do you use IT services? / Sa shpesh i pérdorni shérbimet e Tl-sé? / Konky yecto

ru kopucture UT ycinyrure?

Daily / Ditore / JHeBHO 153 65.10%
Weekly / Javore / HepgenHo 52 22.10%
Monthly / Mujore / Mece4yHo 18 7.70%

Other / Tjetér / Opyro 12 5.10%

Tabela 34: Sa shpesh i pérdorni shérbimet e TI-sé
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Weekly / Javore / HegenHo _ 22.10%
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Figura 57: Sa shpesh i pérdorni shérbimet e TI-sé
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e How often you are using Google Apps? / Sa shpesh i pérdorni aplikacionet e Google-it? / Konky

YecTo 'M KopUCTUTe anamKkaummute Ha Google?

Part of my work / Pjesé e punés / Toa e gen og mojaTta pabota 88 37.40%
Often / Shpesh / Yecto 108 46%

Sometimes / Ndonjéheré / NoHekoraLu 29 12.30%

Seldom / Rrallé / PeTko 6 2.60%

Never / Asnjéheré / Hukoraw 4 1.70%

Tabela 35: Sa shpesh i pérdorni aplikacionet e Google-it
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Figura 58: Sa shpesh i pérdorni aplikacionet e Google-it

Which of the Google apps you are using the most? / Cilét nga aplikacionet e Google-it i pérdorni

mé shpesh? / Kou anavkaumm og Google rm KopucTuTe HajmHory?

Google Calendar 51 21.70%
Google Docs 97 41.30%
Google Sheets 27 11.50%
Google Drive 106 45.10%
Google Forms 25 10.60%
Google Slides 22 9.40%
Other / Té tjeré / 115 48.90%
Apyro

Tabela 36: Cilét nga aplikacionet e Google-it i pérdorni mé shpesh

Other / Té tjeré / Apyro I ISHEEEENN 48.90%
Google Slides 122 9.40%
Google Forms [I2SHI 10.60%
Google Drive OGN 45.10%
Google Sheets [IZ 11.50%
Google Docs IS 41.30%
Google Calendar [ISINENEGEGEGEE 21.70%
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Figura 59: Cilét nga aplikacionet e Google-it i pérdorni mé shpesh



e Your overall impression with SEEU Computer Network (Wired/Wireless) / Pérshtypja juaj
e pérgjithshme pér rrjetin kompjuterik (Wired/Wireless) né kampusin e UEJL-sé / Bamute

CEBKYITHM BIIEYATOLIM 3a KOMI[jyTepckaTta Mpeka Ha KammycoT Ha YJUE

(ckn4ueH/0e3KUUYeH):

Very satisfied /Shumé i-e k&naqur / MHory 3agoBorneH-a 69 29.40%
Someéhat satisfied / Pjesérisht i-e kénaqur / [lenymHo 3agoBoneH-a 41 17.40%
Satisfied / I-E kénaqur / 3agoBoneH-a 56 23.80%
Someéhat dissatisfied / Pjesérisht i-e pakénaqur / denymHo 30 12.80%

He3a[oBONeH-a
Dissatisfied / i-e Pakénaqur / HesagoBoneH-a 36 15.30%
Undecided / I-E pacaktuar / Heonpegenen-a 3 1.30%

Tabela 37: Pérshtypja e pérgjithshme pér rrjetin kompjuterik

Undecided / I-E pacaktuar / Heonpegenen-a 3 1.30%
Dissatisfied / i-e Pakénaqur / Hesagosonen-a IS 15.30%
Somewhat dissatisfied / Pjesérisht i-e... IS 12.80%
Satisfied / I-E kénaqur / 3agosoneq-a  ISCHIIEENGEGEGEGENEEN 23.80%
Somewhat satisfied / Pjesérisht i-e kénaqur... |G 17.40%
Very satisfied /Shumé i-e kénaqur / Muory... ICCHINNNEGEGEEEE 29.40%
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Figura 60: Pérshtypja e pérgjithshme pér rrjetin kompjuterik

e Your overall impression with Internet Speed in SEEU Campus: / Pérshtypja juaj e
pérgjithshme né lidhje me shpejtésiné e internetit né kampusin e UEJL-s¢ / Bamute

BII€YATOLIM 3a Op3uHaTa Ha HHTEPHETOT Ha KammycoT Ha YJUE:

Very satisfied /Shumé i-e kénaqur / MHory 3agoBoneH-a 53 22.60%

Someéhat satisfied / Pjesérisht i-e kénaqur / [lenymHo 3agoBoneH-a 54 23%
Satisfied / I-E kénaqur / 3agoBoneH-a 49 20.90%

Someéhat dissatisfied / Pjesérisht i-e pakénaqur / denymHo 35 14.90%
He3agoBoOMeH-a
Dissatisfied / i-e Pakénaqur / HesagoBoneH-a 39 16.60%

Undecided / I-E pacaktuar / Heonpegenen-a 5 2.10%
Tabela 38: Pérshtypja e pérgjithshme né lidhje me shpejtésiné e internetit né kampusin e UEJL-sé
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Figura 61: Pérshtypja e pérgjithshme né lidhje me shpejtésiné e internetit né kampusin e UEJL-sé

e Please rate computer pérformances in University Campus / Ju lutemi, vlerésoni
pérformansat e kompjuteréve né kampusin e Universitetit / Be monume ouenere ru

nepdopMaHcuTe Ha KOMIIjYTEpUTE BO YHUBEP3UTETCKUOT KaMITyC:

Excellent / Shumé miré / MHory no6po 55 23.40%
Good / Miré / Jo6po 97 41.30%

Average / Mesatarisht / lenymHo 34 14.50%

Fair / Mjaftueshém / 3agoBonutenHo 16 6.80%

Poor / Dobét / Cnabo 22 9.40%

Undecided / I-E pacaktuar / Heonpegenen-a 11 4.70%

Tabela 39: Pérformansat e kompjuteréve né kampusin e Universitetit

Undecided / I-E pacaktuar /... Il 4.70%
Poor / Dobét /Cnabo HEEEE 9.40%
Fair / Mjaftueshém /... IlllSE 6.80%
Average / Mesatarisht / Jeaymno [ ISANEEEE 14.50%
Good / Miré / [lo6po NGNS 41.30%
Excellent / Shumé miré / Muory... ISSENEEN 23.40%
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Figura 62: Pérformansat e kompjuteréve né kampusin e Universitetit



Avre u satisfied with the quality and functionality of the Printers in the SEEU Campus? / A
jeni té kénaqur me cilésiné dhe funksionimin e printeréve né kampusin e UEJL-s€? / [lanu
CT€ 3aA0BOJIHKU CO KBaJIUTCTOT U (bYHKI_[I/IOHaJ'IHOCTa Ha nedaTtadyuTe BO KaMITyCOT Ha

YJUE?

Very satisfied /Shumé i-e k&naqur / MHory 3agoBorneH-a 48 20.40%

Someéhat satisfied / Pjesérisht i-e kénaqur / [lenymHo 3agoBoneH-a 38 16.20%

Satisfied / I-E kénaqur / 3agoBoneH-a 59 25.10%

Someéhat dissatisfied / Pjesérisht i-e pakénaqur / JenymHO He3agoBoneH-a 13 5.50%

Dissatisfied / i-e Pakénaqur / He3agoBoneH-a 22 9.40%

Undecided / I-E pacaktuar / Heonpegenen-a 55 23.40%

Tabela 40: Cilésia dhe funksionimi i printeréve né kampusin e UEJL-sé

Undecided / I-E pacaktuar / Heonpeaenen-a  [IESHIINNEGENGEEEEE 23 .40%
Dissatisfied / i-e Paké&naqur / Hesagosonern-a [|EZHI 9.40%
Somewhat dissatisfied / Pjesérisht i-e... | ESHEE 5.50%
Satisfied / I-E kénaqur / 3aposonen-a IS 25.10%
Somewhat satisfied / Pjesérisht i-e kénaqur... |IESHIIIGNGGGGEGEGEE 16.20%
Very satisfied /Shumé i-e kénaqur / Muory... | ESHIIIIIEGEGEE 20.40%
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Figura 63: Cilésia dhe funksionimi i printeréve né kampusin e UEJL-sé
Avre u satisfied with the quality and functionality of the Projectors in the SEEU Campus? /
A jeni té kénaqur me cilésiné dhe funksionimin e projektoréve né kampusin e UEJL-s&? /
Z[a.]'II/I CTC€ 3aJ0BOJHHU CO KBAJIUTETOT U (I)YHKLII/IOHaJIHOCTa Ha IIPOCKTOPUTC BO KAMITYCOT

"Ha YJUE?

Very satisfied /Shumé i-e kénaqur / MHory 3agoBoneH-a 90 38.30%

Someéhat satisfied / Pjesérisht i-e kénaqur / lenymHo 3agoBoneH-a 52 22.10%
Satisfied / I-E kénaqur / 3agoBonen-a 55 23.40%

Someéhat dissatisfied / Pjesérisht i-e pakénaqur / enymHo He3agoBoneH-a 14 6%
Dissatisfied / i-e Pakénaqur / HesagoBoneH-a 6 2.60%

Undecided / I-E pacaktuar / HeonpeneneHn-a 18 7.70%

Tabela 41: Cilésia dhe funksionimi i projektoréve né kampusin e UEJL-sé



Undecided / I-E pacaktuar /... IEISHEE 7.70%
Dissatisfied / i-e Pakénaqur /... l@ 2.60%
Somewhat dissatisfied / Pjesérisht i-e... [ 6%
Satisfied / I-E kénaqur / 3aposonen-a IESHIENGGNNNN 23.40%
Somewhat satisfied / Pjesérisht i-e... ISEIING 22.10%
Very satisfied /Shumé i-e kénaqur /... ISOIINEEEEEN 38.30%
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Figura 64: Cilésia dhe funksionimi i projektoréve né kampusin e UEJL-sé

How would you rate your overall satisfaction with IT Services? / Si do ta vlerésoni
kénagésiné tuaj té pérgjithshme me shérbimet e TI-sé? / Kako 6u ro oueHuie Bamero

CEeBKYITHO 3a710BoJIcTBO co UT ycmyrure?

Excellent / Shumé miré / MHory nobpo 83 35.30%
Good / Miré / Jo6po 90 38.30%
Average / Mesatarisht / lenymHo 33 14%

Fair / Mjaftueshém / 3agoBonutenHo 13 5.50%

Poor / Dobét / Cnabo 15 6.40%

Undecided / I-E pacaktuar / Heonpegenen-a 1 0.40%
Tabela 42: Kénageésia e pérgjithshme me shérbimet e T1-sé

Undecided / I-E pacaktuar / HeonpeaeneH-a | D.40%
Poor / Dobét / Cna6o Sl 6.40%
Fair / Mjaftueshém / 3agosonutento [l 5.50%
Average / Mesatarisht / Aenymro [ ESHIIEEE 14%
Good / Miré / No6po K 35.30%
Excellent / Shumé miré / Muory no6po  [ESHEINNENGgGg 35.30%
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Figura 65: Kénagésia e pérgjithshme me shérbimet e TI-sé



Do you face difficulties in setting up the SEEU Wired/Wireless Network? / A pérballeni
me véshtirési gjaté gasjes né rrjetin SEEU Wired/Wireless? / Jlanmu ce coouyBaTe co

TEUIKOTHH MPH MPUKITYYyBakHETO Ha KUUHATa/0e3kuyHaTa mpexa Ha YJUE?

Yes /Po/ [a 95 40.40%

Sometimes / Ndonjéheré / NoHekoralu 97 41.30%
No/Jo/He 43 18.30%

Tabela 43: Véshtirésité gjaté gasjes né rrjetin SEEU Wired/Wireless

No /Jo/ He 18.30%

Sometimes / Ndonjéheré / MoHekorawu _ 41.30%
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Figura 66: VVéshtirésité gjaté gasjes né rrjetin SEEU Wired/Wireless

How many times pér week you needed IT support help? / Sa heré né javé keni nevojé pér
shérbimet e TI suportit? / Konky natu HezesnHo BU € moTpebHa momout o ciyxo6ara 3a UT

noaapuika’?

Rarely / Rrallé / PeTtko 135 57.40%
Feé times / Disa heré / Hekonky natu 74 31.50%
Often / Shpesh / Yecto 26 11.10%

Tabela 44: Nevoja pér shérbimet e TI suportit




Often / Shpesh / Yecto - 11.10%
Few times / Disa heré / Hekosiky natu _ 31.50%
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Figura 67: Nevoja pér shérbimet e TI suportit
¢ In which of the following activities you are facing problems most frequently? / Prej cilave
aktivitete né vazhdim ballafagoheni mé shpesh me probleme? / Bo xou on cineanuse

aKTUBHOCTH HajMHOT'Y CE€ COOYyBarTe co mpoodiemu?

Logging in / Kygjes ne kompjuter (logim) / MNMpujaBysare (Logging in) 92 39.10%

Processing a document / Procedimit t€ njé dokumenti / O6paboTka Ha AOKYMEHT 31 13.20%

Printing / Printimit / MevaTterwe 34 14.50%

Copying / Kopjimit / Konupamne 14 6%

Other / Té tjeré / Opyro 67 28.50%

No problems / Nuk kam probleme / Hemam npo6nemu 49 20.90%

Tabela 45: Aktivitetet me problem

No probl Nuk k bl H
© problems / Nuk kam probleme/ Henan - o 50.50%

npobaemun

Other / Té tjeré / fipyro NG 23.50%
Copying / Kopjimit / Konupare [l 6%
Printing / Printimit / Nevaterse | EEIIIEEE 14.50%

Processing a document / Procedimit té njé _ 13.20%
dokumenti / O6paboTKa Ha AOKYMEHT YR

B e L e
. 0

Mpujasyearse (Logging in)
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Figura 68: Aktivitetet me probleme



e Which of the computer type you prefer to use in the campus? / Cfaré lloji t¢é kompjuterit

preferoni té€ pérdorni né kampus? / Koj Bug Ha koMIijyTep mpedepupare 1a KOPUCTUTE BO

KaMITycOT?
Desktop PC / Oeckron ML 66 28.10%
Laptop / NNanTton 133 56.60%
Tablet / Tabnet 7 3%
Smart Phone / NameTteH TenedoH 29 12.30%

Tabela 46: Lloji i kompjuterit gé preferohet té pérdoret né kampus

Smart Phone / NameteH TenedoH - 12.30%

Tablet / Tabnet l 3%

Desktop PC / Oeckron ML, _ 28.10%
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Figura 69: Lloji i kompjuterit gé preferohet té pérdoret né kampus

Duhet té pérmendim edhe pyetésorin gé u dérgohet shfrytézuesve / klientéve pas mbylljes sé tiketit,
gjaté procesit té menaxhimit me incidentet. Né& email dhe né helpdesk kané mundésiné gé té
vlerésojné shérbimin né fjalé, duke u bazuar né shpejtésiné e pérgjigjes, kualitetin e shérbimit,
sjelljen e pérsonelit teknik, etj.

Mé poshté paragesim raportin pér pérdorimin e pyetésorit nga ana e pérdoruesve, pas mbylljes sé

tiketit né helpdesk:



Year Month Requests | Rated Rating
2014 9 448 3 0.024553
2014 10 653 6 0.04441
2014 11 469 3 0.031982
2014 12 409 1 0.012224
2015 1 341 0 0

2015 2 512 1 0.009765
2015 3 679 1 0.007363
2015 4 776 0 0

2015 5 417 1 0.01199

Tabela 47: Vlerésimi pas mbylljes sé tiketit
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Figura 70: Vlerésimi pas mbylljes sé tiketit

Pasi mblidhen té dhénat nga pyetésorét, ato analizohen. Shihen pjesét e dobéta té shérbimit. Cdo
reagim negativ adresohet menjéheré. Reagimet mund té jené té llojeve té ndryshme, si trajnime té
nevojshme, ndryshimi i rrjedhave té punés ose edhe krijimi i rrjedhave té reja té punés, si dhe
dénimi ose shpérblimi i personelit t& helpdeskut ose edhe veté Tl nga ana e menaxhmentit.



4. Pérfundimi dhe rekomandimet

4.1 Konkluzionet

Nga analiza e matjeve té béra me té dhénat e helpdeskut, shohim se numri i tiketave té hapura,
gofshin ato né ményré direkte népérmjet helpdeskut, ose népérmijet telefonit apo emailit, éshté i
madh dhe nuk pérbén ndonjé ndryshim né numér. Do té duhet t¢ mendohet né drejtimin gé té
mundésojmé uljen e thirrjeve dhe tiketave té hapura. Kjo do té mundésohet népérmjet zhvillimit
té TI bazés sé njohurive dhe diturisé, FAQ-eve, trajnimit té stafit né Iémin e TI, ambientimit
kulturor té stafit dhe studentéve me infrastrukturén dhe shérbimet elektronike gé ofrohen.
Gjithashtu, shihet garté se shumica e standardeve apo e marréveshjeve me klientin po plotésohen.
Plotésohet kushti kryesor gé brenda njé ore pas thirrjes (hapjes sé tiketit) té vizitohen mbi 85 % e
rasteve. Gjithashtu, sistemi mundéson gé té plotésohet kushti i njoftimit té klientéve, té ciléve ua
kemi marré kérkesén pér intervenim, né 95% té rasteve. Kjo arrihet, pér shkak se ¢do tiket i hapur
automatikisht njofton klientin pér hapjen e tiketit, kur puna i ngarkohet njé tekniku tjetér té TI,
kalon né nivel tjetér intervenimi dhe né fund, kur mbyllet tiketi. Dmth. pér ¢do hap e intervenim
njofton klientin népérmjet emailit.

Pra shofim se né kété ményré plotésohen shumica e kushteve apo e marréveshjeve qé kemi ndaj
klientit.

Ngelet vetém njé problem, pér té cilin duhet té b&hen analiza shtesé dhe té gjindet zgjidhje: nuk
éshté arritur qé T1 support té jeté pika e vetme kontakti pér klientét. Nga numri i thirrjeve telefonike
shihet garté se zyra e Tl vazhdon akoma té jeté pika kryesore e kontaktit pér suportim té
shérbimeve TI.

Gjithashtu shihet garté edhe pérdorimi jo i mjaftueshém i helpdeskut nga ana e stafit si porté
kryesore komunikimi mes klientéve (stafit) dhe TI (helpdeskut).

Né grafikone paragitet né ményré grafike kénagésia e klientéve, marré nga sondazhet e béra nga
studentét né tre vitet e fundit. Nga grafikonet shihet se kemi rénie né kénagésiné e klientéve né
krahasim me vitin 2015, sidomos né kampusin né Shkup. Rasti i Shkupit sgarohet me mungesén e
zyrés sé TI suport né Shkup, ku klientét (studentét) nuk kané suport direkt.



Si puné e ardhshme, duhet té studiohet rasti né Tetové, ku krahas rritjes sé shérbimeve, cilésisé
dhe sasisé, rritjes dhe pérmirésimit té vazhdueshém té teknologjisé dhe infrastrukturés, pérséri
kemi rénie té kénaqgésise.

Nga sondazhet e béra tek stafi pér komunikimin, shihet garté se stafi éshté dakord me to dhe i
pérkrah ato.

Gjithashtu kemi dhe sondazhin e béré nga zyra e Tl, qé pérmban pyetje né lidhje me kénagésiné e
shfrytézuesve né pérdorimin e pajisjeve IT, qofté né mbarévajtjen e mésimit qofté né kryerjen e
punéve administrative dhe akademike. Pyetjet kané té béjné me kénagésiné e klientéve me cilésiné
e pajisjeve, nevojat pér zévendésime, intervenime né kohé, etj. Té gjitha kéo té dhéna mblidhen,

analizohen dhe shfrytézohen pér pérmirsim té matutjeshém.

4.2 Puna né té ardhmen

Até gé kemi implementuar, &shté hapi i paré i implementimit té njé ITSM (menaxhim me serviset),
sipas té gjitha praktikave qé preferohen: CMDB (databaza e aseteve), menaxhimi me incidentet,
menaxhimi me problemet, menaxhimi me asetet dhe raportimi.

Pér té ardhmen mbetet si detyré qé té analizohet nevoja pér implementimin e proceseve dhe
praktikave shtesé:

Menaxhimi me ndryshimet

Na siguron gé metodat dhe procedurat standarde jané pérdoré pér trajtim efikas dhe té shpejté pér
té gjitha ndryshimet, me géllim gé té minimizojmé incidentet nga ndryshimet e mundshme mbi
shérbimet dhe kualitetin e shérbimit, dhe rrjedhimisht té& ndikohet né pérmirésimin e operimit té
proceseve té vazhdueshme??.

Menaxhimi i I&shimit (té software-it)

Procesi i menaxhimit, planifikimit dhe kontrollit t¢ njé software-i té ndértuar népér faza té

ndryshme dhe mjedise té€ ndryshme; duke pérfshiré kétu edhe testimin dhe I&shimin e software-
it.23

22 http://itlibrary.org/index.php?page=Change_Management

23 https://en.wikipedia.org/wiki/Release_management
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Menaxhimi me njohurité

Qé mundéson pérmirésimin e cilésisé sé vendimmarrjes, duke sigururar dhe duke véné né
dispozicion informacione té sakta dhe té besueshme gjaté gjithé ciklit té shérbimit?.

Zakonisht katér jané fazat e njohurive: té dhénat, informacionet, njohurité, urtésité.

TI kultura tek Klientét

Me kété nénkuptojmé trajnime té ndryshme, asistime dhe mbéshtetje t€ ndryshme gjaté
implementimit té projekteve té ndryshme para implementimit, krijimi i sistemeve pér menaxhimin

e njohurive, et].

24 http://www.itilnews.com/What_is_Knowledge_Management_from_an_ITIL_perspective.html
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ANEKS A.

Kodi gé mundéson hapjen e tiketit né incident menaxhment, né ményré automatike:

USE [ServiceCenter]
GO
[****** Qbject: Trigger [dbo].[Checkltems] Script Date: 2/16/2016 3:46:19 PM ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED _IDENTIFIER ON
GO
CREATE trigger [dbo].[Checkltems] on [dbo].[lItems]
for update
as
begin
insert into Changes([ltemID],[OldStatus],[NeéStatus])
select inserted.ltemID, deleted.ltemStatus, inserted.ltemStatus
from deleted, inserted
WHERE inserted.itemid=deleted.itemid and deleted.ltemStatus<>inserted.ltemStatus

declare @Ticket int select @Ticket=Ticket from deleted

declare @IltemID int select @ItemID=ItemID from inserted

declare @ltemStatusOld int select @ IltemStatusOld=ItemStatus from deleted
declare @ltemStatus int select @IltemStatus=IltemStatus from inserted

declare @ServicelD int select @ServicelD=ServicelD from inserted

declare @ItemName nvarchar(50) select @IltemName=ItemName from inserted

declare @ServiceName nvarchar(50) select @ServiceName= ServiceName from Services
WHERE ServicelD=@ServicelD

if (@ItemStatus=0 and @ ItemStatus=@ ItemStatusOld and @ Ticket=0)

begin
DECLARE @tableHTML NVARCHAR(MAX);
SET @tableHTML =
N'<br />The system has noticed that the folloéing service has been disrupted.'+
N'<table><tr><td>Service Name:</td><td><b>'+ @ServiceName +'</b></td></tr>'+
N'<tr><td>ltem Name:</td><td><b>'+ @IltemName +'</b></td></tr></table>";

declare @subjecthtml nvarchar(MAX);
set @subjecthtml=N'Service Center - ' + @ServiceName + ' (* +
CONVERT (nvarchar(10),GETDATE(),103) + )’

---Notification
DECLARE @i int

DECLARE @employee_email nvarchar(50)

DECLARE @employee_table TABLE (




idx smallint Primary Key IDENTITY(1,1)
, employee_email nvarchar(50)

)

INSERT @employee_table
SELECT EmailAddress from Notifications WHERE ServicelD=@ServicelD

declare @numrows int
SET@i=1
SET @numroés = (SELECT COUNT(*) FROM @employee_table)
IF @numroés >0
WHILE (@i <= (SELECT MAX(idx) FROM @employee_table))
BEGIN
SET @employee_email = (SELECT employee_email FROM @employee_table

WHERE idx = @i)

end
GO

EXEC msdb.dbo.sp_send_dbmail
@profile_name = 'Hubble Mail',
@recipients = @employee_email,
@subject = @subjecthtml,
@body = @tableHTML,
@body_format = 'HTML,

SET@i=@i+1
END

update Items set Ticket=1 where ItemID=@ItemID;
end

if (@ItemStatus<>0 and @ ItemStatus=@ ItemStatusOld and @Ticket=1)
begin

update Items set Ticket=0 WHERE ItemID=@ItemID,;
end
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