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Pérmbledhje

Mbéshtetja e shérbimeve dhe shfrytézuesve apo helpdéshkié pjesa mé e réndésishme né
menaxhimin re Tl shérbimet.Qéllimi éshté pér té ndihmuar pérdoruesit né kapércimin e
véshtirésive gé mund té hasen apo té paragiten gjaté njé interaksioni me shérbimet, dhe gé té rrit
kénaggsiné e tyrendaj shérbimeveEdhe pse ekzistojné standarde té€ shumta, praktika mé té mira,
korniza, té ciit jané miré té dokumentuara dheofrohen bineseve, pérséri shumica e
organizatave, sidomos ato mé té voglat nuigé qé 6 implementojné ato né ményré efikase dhe

té menaxhueshme. Té ndryshme jané shkaqget dhe arsyet e déshtimit. Ato mund té jené si shkak
mungesés sé burimeve, njohurive téntueshme etj. Né fakt, kéto standarde dhe praktika mé

té mira, jané dignuar pér organizata dhe kompani mé té médha. Prandaj kemi hulumtuar
implementimin e kétyre praktikave mé té mira bazualTiL , né organizata mé té vogla dhe

kemi pérshtatur atpér rastin toné, pér krijimin e njé helpdeskluke u bazuar né ITIL, si piké
mbéshtetje pér Tl shérbimet, shfrytézuesit dhe infrastrukturén.

Qéllimi kryesor éshté zhvillimi njé helpdesku, si piké e vetme kontakti pér shfrytézuesit e
serviseve, né méngrgé té mundemi té kontrollojmé incidentet dhe problemet qé paraditen, t
reduktojmé ato, té kemi histori t& ngjarjeverrigim efikasitetin e Tl mbéshtetjes né pérgitih

dhe té kemi matje dhe raportendryshme, pér nevoja té ndryshme.

Zhvillimi i proceseve zakonisht éshté mfektiv né qfté se ato bazohen né njé framork
ekzistues, prandaj,su pérmend méart, do té shfrytézojmé praktikat mé té mira té bazudra n

ITIL

Fjalé kyce:

ITIL, ITSM, Menaxhimi me incidentet, Menaxhimi me problemetz8a& té dhénave (CMDB),

Menaxhimi me asetet, asetet (Cl), Péasimi i vazhdueshémserviseve, matjet.



Abstract

Helpdesk as a Service and custoraepport isthe most important in the management of IT
services. The goal is to help users overcome the difficulties that may occur or arise during an
interactionwith services, and to increase their satisfaction. Although there are numerous standards,
best practicesframeworks, which arewell documented and provided to businesses, yet most
organizations, especially smaller ones are that they fail to implement them in an efficient and
manageablevay. There argariouscauses and reasons for the failure. They maybdallack of
resources, insufficierknowledge, etcln fact, these standards and best practices are designed for
larger organizations and compani€berefore we investigated the implementation of these best
practices based on ITIL in smaller organiaa andve 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 toontrol 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.

Developmentof processesre usuallyeffective if they are based on an existing Fesork,

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



Kapitulli 1

1. Hyrje

Tl mbéshtetja(suporti)kurré nuk éshté pérballur me sfida mé té médha.iefgdesku, si met
pér menaxhimine Tl stérbimeve, shérbemé shumé pérdorues né mé shumé platforma, rrjete,
pajisje dhe né fusha komplekse si kurré mé paré. Maejimg presionin gé té shkurtohen kostot
operacionale dhe mbéshtetése dhe zhvendosjen e burimeve drejt iniciativave kerajégji
pérshpejtojné biznesin.
Helpdesk éshté pika gendrore e kontaktit mes pérdorikemsimatoréve dhEl. Ka njé gamé té
gjeré té pérgjegjésive, duke pérfshiré dhénien e mbéshtetjes me cilési té larté, identifikimin dhe
ullen e Tl kostos, mbéshtetjen edryshimeve 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 grkgncepteve dhe
praktikave pér menaxhimin e shérbimeve TI (ITSM), teknologjiérmative (TI) dhe TI
operacioneve. Njgbatimi miréi kétyre praktikave t& mira té ¢con né zhvillimin é sistemi efikas
pér menaxhimin e shérbimeventth. edhe & helpdeskut né rastin toné.
Por, gjaté implementimit& ITIL né ITSM ka disa pengesa gé duhet pasur parasysh:

6 Rezistenca nga pdoruesit

6 Mungesé e teknologjisé

6 Trajnimii pérdoruesve

6 Ndryshimet kulturore (culture shift)

6 Objektivi garé matjeje

6 Mungesé e stafit t& brendshém professional

6 Konsulené me eksperieri
Gjithashtu, njé pjesé tjetér problemtaike éshté edhe pércakiiare shérbime té implementohen

né relpdesk, duke u bazuar né nevojat, gé &jeté sa né funksionale dhe sa Bproduktive.



Tre piképamijet jané té kombinuara né ITSM, perspektivat e njerézve, @rdbesteknologjg.
TI shérbimet duhet té integrojné gjitha kto perspektiva pér té ofruar njé shérbinaili kénaq
organizaén [1] [2].

1.1 Motivimi dhe géllimi i punimit
Implementimii njé pike suporti gé do té menaxhojé me problemetabéshtetjene shérbimeve
éshtéi patjetérsueshém. Payé kjo piké té jeté funskionale duhet té implementohet njé sistem
menaxhimii bazuar né ndonjérén ngeaktikatmeé té mira gé pérdorenggishté ITIL.
Me pak fjalé, duhet t& implementohet sistem menaxhmmiT| stérbimet (ITSM) i bazuar né
ITIL, i integruar,j bazuar né procesthené praktikat mé té mira pér menaxhimin e serviseve. Né
kété rastITIL definon dhe dokumenton praktikat mé té mira, nd&€f&M i vé ato né puné duke
pérmbushur nevojat, kérkesat dhe prioritetet e konsumatoréve
Helpdesknékété rastdo 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 atcétndjekjes, eskalimit et;.
Adaptimi i ITIL dhe implementimii njé sistemi menaxhimi me gtbimet Tl (ITSM), u ofron
shfrytézuesve njé gamé té madhe té pérfitimeveilat pérfshijng3] [4]:

6 Pérmirésimm eshérbimevell

Reduktimin e kostove

O¢

6 Keénagégié e konsumatorigé rritet pérmes njé gasjeje mé profesionale pér ofrimin e
shérbimeve

6 Pérmirésimm eproduktivitetit

6 Pémirésimin e produktivitett t€ Tl puné&oréve

6 Pér siguminefA pr avemt kfax mir ao

6 Shfrytézimn dhe menaxhinm mé té miré té aseteve

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

1 https://erwikipedia.orghiki/IT_service_management



Shumé té dhéna, raporeesondazhe té ndryshme pohojné adoptimin e pérhapur té ITIL né
menaxhimin e Tl shérbimeve. Né m@keté gé kryhet nga Dimension Data (2008) jané
anketuar 370 CIO nga 14 vende prej 5 kontinenteve té ndryshme, arriti né pérfundimin se rreth 60
% e udhéheqgésve amerikgané duke punuar me ITIINdérsanga 270 organizata té ndryshme
jashe& Shteteve téBashkuara, 66% prej tyre kikimplementiar ITIL [5] [3].

Njé raport tjetér nga Shérbimié Ardhurave té Brendshme (IRBiternal Revenue Servicegon
rezultatet e mahnitshnté adoptimitté ITIL ngaorganizatae SHBA-sé. Rr shembull, Procter
Gamblekursen 125 milioné $ té Tl kostoShell Oil mund téazhurog programet e tyre né mé pak
se 72 oré dhe potencialisht &apétuar 6000 njedité pune dhe 5 milion dollar&jithashty né

njé konferené& té Microsoftit (2004) u tha @ sipas studimevestfundit, njé organizaé gé ofron
shérbime T1 mund & arrijé deri ré 48% zvo@im kostoje duke zbatuar sistem menaxhimi me TI
shérbimet (ITSM)[6].

1.2 Gjendja e artit

Pér tu pérmirésuar dhepérsosurné ofrimin e shéimeve, njé organizaté duhet kéahaso§

praktikat e veta aktuale me ato gé ofrohen si praktika mé té mita.gféktika, procese dhe

procedura kané dalé si té provuara dhe si té tilla jané zgjidhja mé e miré pér inplemen

ITSM sistemeve apo helpdkut né rastin toné.

Mé poshté do té shénojmé praktikat mé té fajed kemi maré nga tre burime té autorizuéra

6 Sondazhe té rregullta pér matjen e késag sé konsumatortShfrytézuesit gjithmoné

d o té&né@rae dile né qofté se ata nuk jané té kénaqur me shérbimetiggfrini.
Prandajfilozofia e sondazheve té rregullta dhe té vazhdueshme gé do té€ masin kénaqgésiné
e konsumatoritrit gjithashtu edhe nivelin e lojalitetit dhe besueghag sé konsumatorit

ndaj jush (shérbimeve tuaja).

2 https:/imww.givainc.comivp/help deskbestpracticesfeaturesfunctionshelp-desksoftwarecfm
3 The Information Technology Infrastructure Library (ITIL),

The Required Practices for Organizations (BS15000) and

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



Sipas njé studimi té Helpdesk institutit (Hbiitit 2013, 21% e konsumatorévgané pérgjigjur

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

Pérgjigjet
Mostra nga sondazhetvazhdueshmeétklientéve 21%
Anketimesipas nevajs 17%
Anketa @ kénacgsiné e klienéve, vjetore 14%
Anketa @ kénacgsiné e kliengve, tremujore 8.5%
Anketa @& kénaggsing e klienéve, ditore 8%
Anketa @& kénaggsiné e kliengve, javore 8%
Anketapér kénacgsiné e kliengve, gjashé mujore 8%
Anketa @ kénacggsiné e klienéve, mujore 6.5%

Tabelal: Sondazhi béré nga helpdesk instituti (HDI). &acdgsia e konsumatéve.

6 Implementimii njé &nowledgeBasé@mijeti bazuar & ueb- Implementimii n j Knowdedge
B a séshé@ njé praktiké mjaft e Endésishme & implementimin e helpdeskut. 8ipga asetet
mé té réndésishem me € cilét disponon rg organizaé shérbimeshéshi njohuria (dituria) e
stafit punues. Prandajnépérmjet implementimit & njé &nowledge B a s sisiem;

mundésojmé dokumentimin e gjith késaj diturie, & njé sistem & centralizuar, e cila pasaj

vihet ré dispozicion &té gjithéve.

Teknologjia

Mijete kérkimi pér Kndwledgeb a s e 6 74.5%
FAQ 72%
Veté diagnostike/Vet shéruese 38%
Tétjera 22%

Tabela2: Sondazhibérénga hel pdesk

institutiegd.(HDI) .

4 https:/ivww.givainc.comwp/helpdeskbestpracticesfeaturesfunctionshelp-desksoftwarecfm
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o Pérdorimii HelpDesk aplikacionjtpér té rritur komunikimin mesTI| agjentéve dhe
klientéve

o Implemenimi pér gjenerimin e raporteve té nevojshme, matje dhe analizat e nevojshme, té
gjitha kéto né kohé reale dgpmenaxhimin me asetet@pmenaxhimin me incidentet,
problemet dhe ndryshimet)
Pérdorimii raportimit dhe gjenerimi automatiktyre né kohé&ealendihmon né uljen e
kohés sé nevojshme pér té pérgatitur raportet

6 Zbatimii njé Sistemi té Menaxhimit me asetet qé éshritegruar me helpdeskun

6 Krahasimii té dhénave nga helpdesk (incident tiketavé) & gjetur shkakun e paragqitjes
sé problemit.

6 Implementimii mar@veshjes saivelit té shérbimit (SLA, Service Level Agreement

o Implemenimi i procesge pér menaxhimin me incidentet, problemet dhe ndryshimet dhe

integrimii tyre né helpdeskITSM) aplikacionin

Tl udhéhedgsit duhet & diné si t& pérputhin pjekuri@ (maturirg) e tyre @ infrastruktug dhe

operim me at gé ofrohetné treg mezgjedhjen e madhaé treg.

Né analizn e vet, Gartnémparaqget krahasimie rente 6 a$ it ve kr i ti ke d émi di s
popullore dhe réaté médhané tregdhe tre rastevestbazuara @ maturiré né infrastruktug dhe

operim (1&0O).

NEO a&ditdk r i t @nk ped kétp aftési krahasuesenenaxhimi me incidentet dhe problemet,
menaxhimi me ndryshimin, konfigurimin dhashimin, veéshérbimi dhepérmbushja e &kesave,

| Tknolledgemanagement 6, rapor toé i Anadrdvéshjaneenivaibéh i mi n
shérbimit), proceset dhe projektimrrjedhés £ purés, kostoja totale e présis, fleksibiliteti né

pérdorim, afEsia @ téu integruar.

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

vlerésohet sipas shkallés sé ITS®g r t ner 6 s | T Sc o ndOpdrations).| nf r ast r u

5 https:/ivww.gartner.com/doc/reprints?id=2M322NP&ct=150828&st=sb#dv_1_as_of



Maturia bazike e 1&0, gé bazohet né karakteristikat bazé té njé desku té shérbimeve (helpdesku),

i lehté né pérdorim dheé pérballueshém pér IT organizatat, si niveparéi ITSIO pjekurisé.

Zakonisht organizatad kétij niveli fokusohen né zbatimin e proceseve té incident menaxhmentit

dhe né fitimin e pérvojés sé géndrueshme pér pérdoruesit e hidnksikontaktuar servis deskun.

Maturia mesatare 1&0, zakonisht pérfshorganizata mesatare dhe t& médha, gqé gakonisht

né kérkim té zgjidhjes pér té implementuar menaxhimin me ndryshimet, konfigurimet dhe

Iéshimet. Me proceset e standardizuara, kéto organizata tani mundsité p@amirésimet né

produktivitetin dhe efikasitetin.

Maturia e larté e 1&0, zakonisipErfshiré organizata t¢ médha, ndérmarrje t&€ médha imgra

deri ré mijéra ndryshime né ambientin e prodhimit brenda njé muaji. Zakonisht mundohen té

pérmisojné menaxhimin me ndryshimet, asetet dhe Iéshimet.

o o . . dntermediate- MHigh-Maturity
Aft &sité kritike BasicMaturity 1&0 06 Maturity 180 6 180 6
Menaxhimi me incidentet dhe problemet 32% 24% 10%
Ndryshimet, konfigurimet,ghimet 3% 8% 20%
Veté-shérbim / Fermbushja e &kesave 5% 8% 8%
Menaxhimi me TI diturié 3% 7% 7%
Raportimi dhe menaxhimi mgLA 2% 7% 15%
Dizajnimii proceseve dhe rrjeés sé pués 2% 6% 6%
Burimi i té dhénave/ ITOM

— — 1% 5% 22%
Mjete integrimi
Kostoja totale e prasiss 40% 20% 0%
Eksperienca egodoruesit
o 12% 15% 12%
Fleksibiliteti

Tabela3:Pesha e o6aft +si ve

kri®ti

ked nxz rastet

Tregui ITSM mjeteve ofron mé shumé se 400 produkte gé pretendojné pér té siguruar TI

organizatave aftésiné pér té ndjekur dhe zgjidhur ¢éshtjet qé mund té ndikojné né prodhim. Edhe

pse té gjithdTSM mijeteti ofrojné funksionet bazé té tiketimit, vlerén e vérteté nga kéto mjete gé

5 https:/ivww.gartner.com/doc/reprints?id=2M322NP&ct=150828&t=sb#dv_1_as_of



njé organizaté Tl mund ta fitojé, vjen nga aftésia e tyre (mjeteve) pér té ofruar dhe suportuar
procese té miré integruara gé pérkojné me aktivetet e Tl organizatés.

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

1 ITSM mjetet bazike kané disa aftési ITSM dhe integrim té limituar me ITOM zgjidhje.

1 Mijetet gé bien né grupin mesatar, kaftési té mira né menaxhimme shérbimet Tl dhe
ofrojné disa funksione bazé pér ITOM ose jané té integrueshém me ITOM zgjidhje
mesatare.

1 Mijetet mé té avancuara ITSM kané njé gamé té ploté té aftésive ITSM, ofrojné

funksionalitet té ggré ITOM, vetvetiu ose integrohen me zgjidhgeavancuara ITOM.

1.2.1 Mjetet

Mé poshté doé&numérojmé mjetet té cét Gartner pérd@rné analizat e vetai dhe krahasimet e

kit yre mjeteve nt bazzxz t+ Oaftzxsive kriktikeo
1 Axios Systems assyst v.10 SP6

1 BMC Remedy ITSM Suite v.8.1.02

1 BMC RemedyforcéVinter 15

1 CA Service Management v.14.1

1 CA Cloud Service Management Summer 2014 MR2
1 Chemvell Service Management v.5.11

1 EasyVista IT Service Manager 2015.1

1 Heat Service Management v.2014.3

1 Hornbill Supporéorks v.3.5.3

1 HP Service Manager.9.40

1 Landesk Service Desk v.7.8

1

ServiceNav Service Management Suite, Fuji Release



Aft ésité kritike

AXxios
Systems
assyst v.10
SP6

BMC
Remedy
ITSM Suite
v.8.1.02

BMC
Remedyforce
Einter 15

CA
Service
Managem
entv.14.1

CA Cloud
Service
Manageme
nt

Summer
2014 MR2

Cherwell
Service
Management
v.5.11

Menaxhimi me
incidentet dhe
problemet

3.2

3.2

3.4

3.2

3.1

Ndryshimet,
konfigurimet,
[éshimet

3.6

4.2

3.5

2.5

2.7

Veté-shérbim

Pérmbushja e
kérkesave

3.3

3.2

3.5

Menaxhimi me Tl
diturité

3.4

3.2

3.3

3.1

Raportimi

Menaxhimi me
SLA

3.5

3.4

2.4

3.4

2.8

3.2

Dizajnimi i
proceseve dhe
rrjiedhés sé puiés

3.5

3.8

3.5

1.8

Burimi i té
dhénave

ITOM mjete
integrimi

3.2

4.2

2.5

2.8

2.7

Kostoja totale e
prorésiss

1.7

3.5

3.5

Eksperienca e
pérdoruesit

Fleksibiliteti

Fleksibiliteti

2.5

3.9

2.5

15

3.3




EasyVista HP SEMIBENTY
VIS Heat Service | Hornbill . Landesk Service
T IT Service Service .
Aftésité kritike Manager Management | Support Manager Service Management
9 v.2014.3 works v.3.5.3 g Desk v.7.8 | Suite, Fuji
2015.1 v.9.40

Release
Menaxhimi me
incidentet dhe 3.5 3.5 2.8 3.4 3.8 3.7
problemet
Ndryshimet,
konfigurimet, 2.8 3 2.6 35 3.8 3.8
|&éshimet
Vetéshérbim
Pérmbushja e 3.5 2.5 2.6 3.1 4 3.5
kérkesave
Menaxhimime Tt 5, 3.6 25 2.6 2.6 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 3.5 3.7
rrjiedhés sé punés
Burimi i té
dhénave
ITOM mjete 2.7 2.7 2.7 2.8 3.5 4
integrimi
Kostoja totale e 35 35 25 15 3.5 15
pronésisé
Eksperienca e
pérdoruesit 3.4 2.8 1 3 2 3.8
Fleksibiliteti

Tabelad: Rejtingui produkteve/servisevespér ésiték t i t i ke d

7 https:/ivww.gartner.com/doc/reprints?id=2M322NP&ct=150828&st=sb#dv_1_as_of



AXxios BMC BMC CA (S:eAr\Si:(I:ZUd Cherwell
Raste Systems | Remedy Remedyfo | Service Service
N . . . 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 180 3.07 3.06 3.18 3.03 3.42 3.26
Intermediate
Maturity 1&0 3.15 3.5 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
. ServiceNav
EasyVista .
IT Heat_ Hornbill HP Service | Landesk service
Raste . Service . Manageme
. — Service Supportwo | Manager Service .
pérdorimi Manageme nt Suite,
Manager rks v.3.5.3 | v.9.40 Desk v.7.8 =
ntv.2014.3 Fuji
2015.1
Release
Basic
Maturity 1&0 3.42 3.33 241 2.54 3.41 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
Tabela5: Rezultatet eraitura né rastet e maturisé 1&D
Mjetet jané vlerésuar duke atuar né aftésiné e ofrimittd@ nj +tr +s nga o6éaft s

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 t& mira
dhe grup njohurish pér proceset eshErbimevd7]. Eshté bashkésiamraktikave né té mira té

dokumentuara pér planifikim, shpérndarje, matje dhe zhvillim té shérbimeves& gjerésisht e

8 https:/ivww.gartner.com/doc/reprints?id=2M322NP&ct=150828&st=sb#dv_1_as_of



pranuar né fushén e ofrindhénies té shérbimeve té, MornizZ gé organizatati pérdorin si
udhézues @ menaxhimin e TIAjo éshté zhvilluar fillimisht ngayra e tregsé geveritare né
Mbretériné e Bashkuar (UK Office of Government CommercdOGC) pér té pérmirésuar
menaxhimin €'l 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 cilésiné e shérbimit né Tl menaxhimin, dhe nga ana tjetér, gé té inkurajojé sektorin
privat pér té zhvilluar trajnim, konsuleadhe mjetet gé mbéshtasiTIL. Gjaté viteve, ITIL ka

fituar mbéshtetje té gjeré dhe éshté béré né té gjithé bot§éd sandard né menaxhimin e TI
shérbimeve. Grupi ITIL pérdoruesve, forumi pér menaxhimin ® Shérbimeve (itSMF),
promovon né ményré aktive shkémbimin e infaoonit dhe eksperiencave pér té ndihmuar
ofruesit e Tl 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 dmthH.ibraria e Infastrukturés sé Teknologjisé
Informatike, por ky pérkufizim nuk mund té gjendet né librahgté ITIL, pasi gé shtrirja aktuale

e ITIL nuk éshté kufizuar mé vetém né infrastrukturé. ITIL ofron edhe praktikat mé t& mira pér
ITSM dhe gjithashtu njé sépgroceseve té integruaj@]. Pérvec ITIL, ka korniza té tjer&aTSM

té réndésishmeé tilla si Capability Maturity Model Integration (CMMI), COBIT dhe Six Sigma.
CMMI integron modele té ndryshme maturimi té inxhinieriséoévareit né njé kornizé. COBIT
organizonT| 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 eftésivl
proceseve, rénien edryshimeve (vaacioneve)té proceseve népérnjet pérdorimit e mjeteve
matése. Standardparé ndérkombétal TSM, ISO 20000, ofron njé gasje té integruar né proceset
pér dhénien e shérbimeve té menaxhuara, biznesit dhe klig8ié@dokornizé prek aspekte té
ndryshme, edhe pse ato mund té pérdoren sé bashku.

Filozofia ITIL zgjeron perspektivén e Tl pértej teknologjisé sé thjeshté, dhe péengpektivat

e njerézve dherocesevePér mé tepér, ITIL éshté ndértuar mbi praktikat méita té ITSM.

ITIL- kornizat shérbejné si njé model pér Tl proceset, por korniza nuk na méson si duhet
pérshtatur, zbatuar dhe miratuar ITf]. Késhtu, ITIL sugjeronsecfaré duhet béréor jo edhe

si duhet béré kjf10].



Thelbii ITIL pérbéhet nga dy grupe té gjera té procedéid kjo e definuar é versionin 2 té
ITIL, por mjaft aktuale edhe sot:

6 Ofrimin e shérbimeve (Service Delivery),
I pérbéré nga menaxhiminivelit t& shérbimit (Service Level Managament), menaxhimit té
disponueshmérisé (availability management), menaxhimit financiar (Financial magamanet) pér
shérbime TI, TI menaxhimitté pasiguri€ (contingency management), dhe menaxhimin e
kapaciteteve (capacity magement)

6 Mbéshtetje né ofrimin e shérbimeve (Service Support),
gé mbulon menaxhimin e problemeve (problem management), menaxhimin e incidenteve
(incident manageent), service dask e shérbimeve, menaxhimin e ndryshimeve (change
management), menaxhimin e léshimit (release management), dhe menaxhimin e konfigurimit
(configuration management).
Versionii tretéi ITIL u rishikuané 2011 dhe pérmban pesé véllipie]:
6 Strategjia e shérbimit (Service Stratefi\j],
o Dizajnii shérbimit (Service Desigmh}4],
6 Tranzicionii shérbimit (Service Transitio]5],
6 Operacioni shérbimit(Service Operation)L6] and

6 Pérmirésimi vazhdueshémshérbimit (Continual Service Improvemefity].

Kéto, nga ana tjetémpérbéjné njé sistem té& mbyllur gé siguron informacione kthyese (feedback)
né té gjitha fushat e cikliéfetes.



Dizajni i

| Shérbimit
ITIL
Operacioni P&rmirésimi i Tranzicioni
i Shérbimit Vazhdueshém i i Shérbimit
Shérbimit
- Py

\ Strategjia ,
e

Shérbimit

Figural: ITIL (Libraria e Infrastrukturés sé Teknologjisé Informattke)

Implementimii suksesshémlITIL kornizés duhet té ofragj kéto benefite ose&trriturat®

0

O« O¢ O« O« O¢ O« O«

o«

o«

o«

Njé gasje mé profesionale né ofrimin e shérhiduke pérmirésuar késhtu edhe kénaqgésiné
e konsumatorit.

Proceset e praktikave mé té mira do té pérmirésojné shérbimet e dfruara

Rritja e Kompetencave, pdaktivitetit dhe aftésive t&l stafit

Reduktimii shpenzimeve

Reduktimii incidenteve dhe harxhimeve

Njé pamje mé e garté dhe e saki# aseteve dhe shpenzimeve

Njé hap @rparae konkurentéve

Menaxhimii biznes riskut dhe déshtimiserviseve

Pérmirésimi marrédhénieve me klient&uke ofruar shérbime efikase pér té pérmbushur
nevojat e tyre

Eliminimi i punéve té tepérta dhe pérésim né pérdorimin e resurseve

etj

% http://greenpages.com/traditiorilit -consultingservices!/itil/
10 https:/ivww.itiltraining.com/uk/about/benefits
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Mé poshté japim edhe disa sqarime shtesgaeg fakt ITIL-i nuk éshté:

o |ITIL-i nuk éshténjé metodologji @ implementimin e proceseve tmenaxhimit &
shérbimeve € Tl-s&. Poréshténjé bashlési e praktikaveté cilat u pérshtaten nevojave
specifike € organizatés

o ITIL nuk pérmban skeré té proceseve tdetajuara. ITIL siguron b&xheinformata @
nevojiten @ té ndértuardhe @rmirésuar proceset ekzistuese.

o ITIL nuk siguron instrukione & punés. P& shembull, procesié menaxhimé&incidenteve
tregon se @ cilin moment incidenti duhet eskaluar, por nuk tregon se siskalog
incidenti, veé implementuesi duheétvendog pér kété

Késhty ITIL-i nuk éshtépérgjigje pér cdo gig, por ai siguron informata bé&zlmplementimii

suksessém i praktikave nété mira € ITIL -it mund & realizohetvetémné rast se kuptohen nér

aftésité dhe pikat e fortagtorganizaté$7].

ITIL éshté mjaft popullor dhe né kérkesé, por le té shohim se si ITIL gérdirke béré krahasim

me kornizat e tjera tzx ngjashme. Krahasi mi n+
kornizat tjera si COBIT18] 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

Figura2: Trendete punés: ITIL, COBIT, CMM}*

11 http:/Avww.edureka.co/blog/jumpstaybur-careefwith-itil -foundationcertification
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Shihet garté kérkesa e madhe pérézjeé trajnuar né ITIL dhe aplikimitij, né krahasim me dy

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

Organizatat mund té arrijné né beneficioneéi@déshmenga implementimi praktikave mé té
mira © ITIL -it. Né té shumén e rasteve dheérté shumén e orgariatave, ende ekziston mjaft

puné @ tau bérénéimplementimin dhe jé&simin e ITIL.

Disa organizata t¢ médha né mbaré botén kané zbatuar IT@L@a si, Microsoft, Atos, Shell
Oil, Caterpillar, IBM, Disney, Boeing dhe shumé mé tepér. Qé té gjitha raportojné pér suksese né

implementim duke rezultuar né kursime té konsiderueshme opetative

2 hitp:/Awvww.edureka.co/blog/jumpstaybur-careeswith-itil -foundationcertification
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Kapitulli 2

2. Cikli jetésor, procedurat dheimplementimi

2.1 Helpdesku

Helpdesk ose pika e vetme kontglt6], né njérén ose né formén getsot mund & hasim né
shumicén e kompanive. Shumica e Tl menaxheréve dhe helpdesk menaxheréve luftojné qé té kené
njé helpdesk apITSM sistem efikas dhe produktiv, pasi &shé problem mé vete si gjetja e veglés
ashtu edhe implementimi.

Duke pasur njé piké té vetme kontakiemi avantazhin e sigurimit pér pérdoruesit njé piké té
vetme kontakti, lehté e gasshme pér té ggthéytezuesit dhepér té gjitha problemeGjithashty
mundésiné& konfuzitetit pér até se kush dhe ku duhatur [20].

Njé helpdeski miré pérmiréson kénaqgésiné e konsumatoréve té kompathigé& i lejuar
kompanisé pér té zbatuar ITSM edhe planin e tybiztéesit. Njé helpdeskomunikon né ményré
efektive dhe=fikase me ¢doédodorues33].

SR s
n.uuu&&a}.h

IT Helpdesk IT Helpdesk

Figura3: Té gjitha ményrat e kontakteve digggjitha thirjet shkojé né helpdesi21]



Procesi helpdesk fillon kur njé pérdorues kontakton Tl helpdesk. Konadité éshté gjithmoné
me linjén e paré té helpdeskut, personat gé pranojrrfethdané teknikét e helpdeskut, té cilét
marrin té dhénat e thiésit dha mbushin né format elektronike té helpdeskidihma e paré jepet,
né gofté se éshté e mundur, népgantelefonit. Né qofté se thiési nuk éshté né gjendje té ndjek
ndihmén e asistuar, shkohet te vandcidentit dhe intervenohet. Megjithaté&se 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 Tl sot veprojné si zyra shérhimegigllim té pérmbushjes sé
kérkesave té organizatf].
Sipas studimevpér implementimin e ITIL/ITSM[33], sfidat kryesorganéTI kultura, integrimi
me proceset aktuale, njohéritreth ITIL/ITSM, mjeti pérshtatsiém menaxhimi dhe obigiv i
garéi matjeve[23] [24]. Pas shqyrtimité sfidave kryesore, tre nga ato gamgushé dhe direkt &
lidhura me helpdeskun. Prandajé helpdesk miré éshi& shumé me ©ndési pér implementimin e
ITIL/ITSM né njé organizaé [24].
Gjaté zhvillimit té sistemit pér menaxhimin e serviseve ose helpdeskut, kemi analizuar mjaft
softwer-e té ngjashme ekzistuese né tregkedu munduar gé njé pjesé té osge té tyre qé
pérshtaten nevojave tortd,implementojmé né zgjidhjen toné. Rekt, kjo éshtévetémnjén nga
elementet tek té cilét jemi mbéshtetur gjaté implementimit té helpdeskut né institucrahin to

6 Vazhdueshmériné e proceseve té definuara mé herét

6 Analiza e sistemeve té ngjashme né treg

O¢

Pérvoja e stafit né suportimin e shérbve té Tl

Ox¢

Pérshtatje né nevoja specifike

6 Bazuarné ITIL
Sikundér gé preferohé nga shumé specialétné implematimin e ITSM kazuar ndTIL, kemi
nisur me implementimin e helpdeskut.
Helpdesku pérmban kéto module:

6 Menaxhimi me incidentet, gé pér detyd/esore ka rikthimin né gjendje normale dhe
funksionale téTI serviseve né njé kohé sa ma té shkurtér, duke gjetur zgjidhje
pérfundimtare ose kalimtare, dhe duke u kujdes gé kjpdg keté ndikim né biznesin

6 Menaxhimi me problemet, gé ka pér detgjétjen e shkakut kryespér incidentet dhe té



kujdeset gé ndikimi kétij problemi né biznesin té jeté minimal. Ka qasje proakiive,
cka parandalon pérseritjen e incidenteve.

6 CMDB, qgé ka pér detyré krijimin dhe mirémbajtjemjé databaze té asetevardwer-ike
dhe sétwareike si dhe dokumentet pérkatése.

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

6 Helpdesk raportet, qé ka pér detyré gjenerimin e raportevesabty. Raporte pér asetet,
incidentet, pérdoruesit, shfrytézuesit etj. Kjo varésishffitgaesitqé do té pérdorim gjat
implementimit.

o 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

i =5
~

INCIDENT PROBLEM > a ,5

Management  Management Management Change Manager  CAB Member

b

&

Change Waorker

=3
ais

Manpower b
Infarmation Warkstation Software
Infarmation Infoemation

Figura4: Funskionaliteti helpdeskuf
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2.2 Menaxhimii incidentit

Definim i incidentit: "Cdo ngjarje e cila nuk éghtpjesé e funksionimit standaié@ njé shérbimi

dhe gé shkakton ose mundstékaktojé njé ndérprerfese njé ulje né aisiné e njé shérbimj25].
Menaxhimii incidentit éshté njé procasdefinuar pér pranimin, regjistrimin dhe zgjidhjen e
incidenteve. Qéllimi menaxhimit té incidentit éshté pér té rivendosur (kthyer) shérbimin ndaj
klientit sa mé shpeijt té jeté e mundur, shpesh népérmjet njé zgjidhjeje té pérkohshme, gé té mos
kemi ngecje né ofrimin e shérbimeve dhe rénien e produktiyiétiaz té marréveshjes énivelit

té shérbimit (SLA) [26]. Njé incidentéshté njé ndérprerje e paplanifikieanjé shérbim Tl ose
reduktim né cilésiné e njé Bhérbimi. Edhe déshtimgé nuk ndérpresin shérbimigjithashtu
llogariten si incidente. Njé incident éshté edhe kur ndodh njé gabim: dicka nuk funksionon ashtu
sic pritet.

Kjo shpesh pérshkruhet'si

A d+tshtim

A nj+ gabim

A nuk punon!

A nj =

Por termi gé pérdor ITIL éshté incident.

probl em

Politikat né meaxhimin e incidenti:
6 Raportimii incidentit duhet patjetér té kalojé népérmjet helpdeskut, duke siguruar pér
pérdoruesit njé piké té pérbashkét kontakti.
6 Té gjitha incidentet duhet té paragiten, té radhiten sipas njé prioriteti dhe zgjidhjet té
regjistrohen né helpdesk
o Eshté definuamjé standard né procesin e menaxhimit me incidentet dfegti 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%20t0%20incident%20management%20pdf.ashx

15 http://its.yale.edu/sites/default/files/IncidentManagementProcessDocument_v02.pdf
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Helpdesku menaxhon, ndjek, eskaferkalonincidentinné nivel tjetr, né problen), mbyll

dhe komunikon statusin e té gjitha incidemt@é regjistruara dhe éshté pérgjegjés pér
ndarjen e tyre (incidenteve).

Procesi menaxhimit me incidentet éshté ményra e komunikimitfa#édolloj degradimi

té shérbimit, mes shfrytézuesve té prekur dhe perso@élit t

Mbyllja e incidenteve varet ngderésimii pérdoruesit se incidenti éshté zgjidhur dhe
shérbimi éshté restauruar

Né gofté se incident mémadh (serioz) paragitet né helpdesk, eskalimi né nivel tjetér
intervenimi duhet té inicohi@gahelpdeskwdhe vetém népérmjet helpdeskut.

Ményra eparagitjes sé incidentit mund té bé&het népérmjet llogimit né helpdesk, ose
népérmjet paragitjes sé problemit me email ose me telefon, aéirmidente pastaj
regjistrohen né helpdesk.
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2.2.2Rolet
Né vazhdim do té shénojmeélet gé jané identifikuar né gcesin e meaxhimit me incidentet dhe

pérshkrimin e tyre. Dm.th. pérshkruhetsakg sejcili nga rolet, kustésh& dhecfaré pune k&n.

Rolet Pérshkrimi

Klienti Pérdoruesi fundit (klienti) gé ka ose raporton njé

ndérprerje té shérbimit

o«

Ndjek rrjedhén e incidenteve

Ndjek rrjedhén e problemeve

Ndjek funksionimine proceseve dhe helpdeskut
Dirigjon dhe menaxhon mbéshtetjen teknike
Trajnonmbéshtetjen teknike

Gjeneron raporte

Azhuron té dhénat e aseteve

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

Bén azhurimin e funksionalitetit té helpdesk
Bén azhurimin e proceseve dhe procedurave
Eskalonincidentet(kalon ré nivel tjetr, problem)

o«

Menaxherii helpdeskut

O¢ O« O« O« O« O«

Ox¢

o« O

o«

Mbéshtetja teknike

Pranon thirjet

Ndjek rrjedhén e incidenteve

Eskalon incidentefkalonincidentinné nivel tjeter, né
problem)

Shpérndan punét tek anétarét tjeré té mbéshtetjes tek

o«

Tl support

o« O

o«

o«

Pranon incidentet e eskaluara
Merret me zgjidhjen e problemeve dhe shkaget e para
sé poblemeve

o«

Niveli i dytéi mbéshtetjes
teknike

o«




2.2.3Procedurat e procesit

Névazhdim jai definuar hapat@ndigen & procesin e menaxhimit me incidentet dhe

aktivitetet @ ndodhin gjaé hapave Kemi pérshkrim € sake secfaré aktiviteti ndodh gjaé

secilit nga hapat e definua@ procesin e menaxhimit me incidentet.

Hapat Aktivitetet

Llogimi / paragqitja e o

incidentit o)

Llogimi béhet n@ vet klienti/thirrésit direkt néhelpdesk
Llogimi me kérkeséé klientit/thirésit nga ana e Tl
supportit, kur thirrja béhet me telefon ose email
Llogimi béhet nga Service Center, shérbim gé kontroll

serviset e Tl dhe né ndérprerje prej 10 min, paraget

incident
Vértetimii té dhénave té 6 Kompleto té dhénat e klientit/tinésit, sigurohu qé detaje
thirrésit e kontaktit jané té sakta dhe azhuroji né qofté se éshts
nevoja
Pércakto kategoriné dhe 6 Pércaktohet kategaridhe tipii kérkesés, si dhe té dhén:
tipin shtesé&, bazuar né simptomet e incideétaragitura nga
thirrési
Pérshkrimii incidentit o Béhet pérshkrimidhe dokumentimi incidentit,i garté gé
té mund té kuptohet nga té gjithé dhe qé né té ardhme
pérdore pér krijim e bazés sé njohurivkrfoéledgebase)
Prioritizimi i incidentit 6 Nt goftzx se iIiimaiddeént gt
dhe eskalimi nga ndikimi dhe urgjenca,&teré béhet ngarkesa e

incidentit pér specialistét'® stafit




Diagnostifikimi 6 Analizohen simptomet e paragitura ngarési

6 Né qofté se na duhenformata shtesé konkatojmé me
thirrésin / klientin

o Neé gofté se na duhen informata shtesé, kontaktojmé r

specialistét e Tl

Ka zgjidhje pér incidentin’ 6 Dokumentohet miré zgjidhja, me hapat e pérshkruar n

o Incidentii ngarkohet asetit pérkatés

6 Mbyllet incidenti

6 Deérgohet njoftim deri tek thiési / klienti pér punén e
kryer

6 Deérgohet pyetésor deri tek trési, gé té notojé

kénagésiné nga shérbimi

Nuk ka zgjidhje pér o Neé qofté se nuk ka zgjidhje pér incidentin, kalon né

incidentin? problem dhe u ngarkohspecialistéve té T

6 Né qofté se ka zgjidhje kalimtare, por éshté incident g
pérséritet shpesh, gjithashtu kalon né poblem dhe u
ngarkohet specialistéve té Tl

2.2.4Matjet

Pjesa g e ndésishmené matjet é&sh€& definimi i asaj secfaré do € masim. Mg poshé kemi
paragqitur treguesit kyggtperformanés, me cka kemi definuar qdrise cfaré duam & masim,
kuptohet me @rshkrimin adekuat.



Treguesi kyg performanés | Pérshkrimi
(KPI)

Numrii incidenteve Numrii pérgjithshém incidenteve, pér njé kolié

O«

caktuar.
6 Numrii pérgjithshém incidenteve pér njé asset té
caktuar.

6 Numrii pérgjithshém incidenteve pér njé shfrytézue

té caktuar.

Numri problemeve 6 Numrii pérgjithshém incidenteve gé kalojné né
problem.

Koha e intervenimit 6 Koha e intervenint pér njé kohé té caktuar (koha
mesatare)

6 Numriiincidenteve qé kané kaluar kohén e caktua
pér intervenim

6 Numriiincidenteve té zgjidhuraérkohén e duhur.

2.3 Menaxhimi me problemet

Problemigéndron ré at& gé njé gabim né infrastrukturéshi& shkaki 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 qé ndiétiiproblemi né biznes té

jeté minimal. Ka gasje proake, mecka parandalon pésstjen e incidenteve.
Pse menaxhimi me problemet éshté gindésishent?

o Stabiliteti! Menaxhimii matur me problemet éshté direkidhur me rritjen e shérbimit

18 http://its.yale.edu/sites/default/files/ProblemManagementProcessDocument_v02.pdf
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Rrit kénagésiné dhe pmpcionin e klientit (end userit)
Pérdorim mé efikasi resurseve, mé pak puné gé pérséritet, mé pak puné urgjente,
intervenime urgjente, mé pak puné jashté orarit, dhe mé tepér kohé pér puné proaktive.

Prioritizim méi miréi mbingarkesave té punés dhe shpérndarje mé e miré e burimeve

2.3.1Politikat e menaxhimit me problemet

Do té jeté njé procasvetém pér menaxhimin e problemeve

Pronésia e shérbimit éshté njé komponenté kritike pér té siguruar cilésiné e shérbimeve té
ofruara nga IT. MenaxheriShérbimit duhet té cakt®pécdo shérbim té menaxhohet nga
procesi Menaxhimit me Problemet. MenaxheB8hérbimi punon pér té siguruar gé cdo
problem gé mund té ndikojé né shérbimin e tyre téi jeté@trolluar.

Cdo Analist problemi cili punon né njé problem do té jeté pérgjegjéspigrditésimin e

té dhénave (rekordeve) pér problemin dhe statusin e problemit né ményré té vazhdueshme.
Problemi madhalarmohekur shkalla e ndikimit né komunitetin e pérdoruesit éshté e larté
dhe kompleksiteti problemit éshté ulét (Prioriteti 1). Ho éshté e pércaktuar né bazé té
tabelés sénoriteteve gé bazohet né raportin ndikkbmpleksitet. Procedura té \ganta

do té ndgen pér kéto problem.

Kur shkaku kryesor njé problemi éshté identifikuaatéheré statusi problemit do té
ndryshohet n@®roblemi njohur (KEKnown Error). Informacioni KE (duke pérfshiré edhe
zgjidhjen alternative ose té shpejté) do té jeté né dispozicion pér procesin e menaxhimit té
incidenteve.

Cdo problemi dod caktohet njé pérparési intervenimi né bazé&aénpleksitetit dhe
urgjencés. Ndikimi (impakti) problemit do té pércakidse si problemdo té realizohet.
Kompleksiteti pérfagéson pérpjekjet e kérkuara (kosto, financimi, etj) pér diagnostikimin
dhe zgjidhjen e problemit.

Cdo problemi dod caktoheinjé Kategoriduke pérdorur té njéjtin sistem té klasifikimit si

né menaxhimin e incidenteve.

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

Configuration item) e involvuar



6 Procesii menaxhimit me problemet do té iddikojé zgjidhjen mé té m#, té vetme dhe

té mundshme, lzaiar né kérkesat e bizmesit

2.3.2Konceptet kryesore té menaxhimit me problemet

Né vazhdim kemi Bré pérshkrimin e koncepteve kryesore nmidlat hasemi B peocesin e

menaxhimit me problemet.

Njé problem éshté shkakpanjohuri njé ose mé shumé

(@]

Problem

incidenteve (potencialé pér té ndédise qé ndodhin)

Gabimi njohur 6 Problemi cili e ka té dokumentuar shkakun e paragqitjes
6 Zgjidhja e shkakutté problemit nénkupton edhe

paragqitjen ezgjidhjes alternative

Analiza e shkakut té 6 Problemi té cilin investigojmé dhe dokumentinshkakut
paragqitjes té paragitjes sé kétij problemhe dhénia &étij

informacioni te krkuesi

Incident 6 Digka nuk funksionon dhe duhet té rregullohet menjéh
6 Rikthe funksionalitetin e shérbimit saérshpejt té jete
mundur

6 Dhe né qofté se ndodh prap, ke edhe njé incident plus

Zgjidhje alternative 6 Zgjidhje e pérkohshme e njé problem
(Workaround) 6 Ofron mundésiné pér rivendosjen e shérbimit népérnje

zgjidhjevealternative (psh, printo né njé printer tjetér)

Supozimet dhe vézhgime 6 Incidentet ekzistojné edhe pa problemet
6 Incidentet nuk béhen problem, incidentet jané simpton

e njé problemté mundshém




Problemet nuk béhen ndryshime (rggdiné né
ndryshime)Kérkesa pér ndryshime mund té jeté njé
zgjidhje né menaxhimia problemit

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

involvuar (pshkonsumatorét, helpdesk et))

Menaxhimi reaktiv

problemit

Ekzekutohet si pjes€operacioneve té rregullta dhe me
mbéshtetje operacionale té rregullta gitdité

Qéllimi éshté menjanimiincidenteve té pérséritura dhe
gé té ofrojé zgjidhje alternative pér incidentet para se |
gjendet zgjidhja @roblemit

Menaxhimi proaktiv

problemit

Ekzekutohet si pjesé e pérmirsimit t& vazhdueshém té
shérbimit (Continual Service Improvenmgmeépérmjet
aktiviteteve proatve né analizén e té dhénave, ose si
pjesé e aktiviteteve té tranzicioneve té shérb{Betrvice
Transition), népérmjet identifikimit t& gabimeve té
njohura té pranueshme pérpara léshimit té njé shérbin
ri té ndryshuar.
Té shkaktuar kryesisht nga ngjarje ose aktivitete gé dc

shkaktojné ngecje té shérbimeve (dnmicidente)




Detektimi |
problemit

v

Kategorizimi/
Prieritizimi

5

Investigimi dhe
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ndryshimet
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ndryshime?
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Figura6: Rrjedha e procesit pér menaxhimin e problemit



2.3.4Rolet dhe Pérgjegjésité

Rolet né vijim jané identifikuar né kuadér té Procesit t&¢ Menaxhimit me probl&jisashtu

Rolet Pérshkrimi

Pronarii procesit | 6 Siguron gé té gjitha aspektet e procesit t¢ menaxhimi
menaxhim me problemet problemit jané duke u ekzekutuar né ményré efektive
(process wner) Menaxherii Problemit merr njé rregull t&igurimit té

cilésisé mbi ekipet e zgjidhjes sé problemit dhe éshté

pérgjegjés pér té grumbulluar ekipe né ményré efekitiy

Pronan problemit 6 | caktohet njé problem dhe pérédaé gjithé ndihmén e
mundshme pér té dhe pér té zgjidhur problemin e cak
Né disa raste, pronari (bartésproblemit do té jeté edhe

pronari shérbimit.

Menaxherii problemit / o Menaxhon ekzekutimin e procesit t¢ menaxhimit té
Koordinatori(ét) problemeve dhe koordinon té gjitha aktivitetet e

nevojshme pér t'iu pérgjigjur problemeve né pérputhje
SLA dhe SLOs.

Pronan shérbimit 6 Siguron gé shérbimi té menaxhohet né fokus té bizne
dhe té pérgéndrohagé shpérndarje(ofrimin) e tij.

o Eshtépérgjegjés pér pérmirésimin e vazhdueshém dh
autorizimin e ndryshimeve dhe pérmirésimeve té

shérbimit dhe ka pérgjegjshmériné financiare.

Problem analisti / ekspert 6 Kané pérgjegjési né vlerésimin e problemeve,
e léndés investigimin e shkakut tgroblemit dhe gjetjen e njé

zgjidhjeje efektive alternative dhe té shpejté.




o Eshté gjithashtu pérgjegjés pér prodhimin e
dokumentacionit thelbé&sor pér problemin né fjalé.

o Ekspertét e IEndés mund térten pér té dhéné udhézim

té veganta pér shkakun e priemit (root cause) oseér

zgjidhjen alternative ose té shpefiélke mos gené pjesé

e ekipit pér zgjidhjer problemit.

2.3.5Procedurat e procesit
Névazhdim jai definuar hapat&ndigen & procesin e menaxhimit me problemet dhe
aktivitetet @ ndodhn gjaté hapave. Kemi gshkrim € sake secfaré aktiviteti ndodh gjaé

secilit nga hapat e definuaé procesin @ fjalé.

Hapat Aktivitetet

Paragit Problemin 6 Vazhdimi procesit t&€ menaxhimit me incidentet

6 Paraqitje direkte nga klientét me email telefon

A plotésohen kushtet? 6 Né qofté se problenplotéson kushtet pér investigi
té métutjeshém, kalohet né hapin tjetér, né té
kundértén problemi mbyllet, me njoftim deri tek

iniciatorét e problemit.

LLogimi/Kategorizimi/Prioriteti| Mbarten té gjitha& dhénat nga procasmenaxhimit me
incidentet:
6 Teé dhénat e pérdoruesit (klientit)
6 Té dhénat e problemit duke shtudikimet né
shérbime, ndikimet nga incidenti, etj
6 Té dhénat e paisjes
6 Prioriteti dhe kategorizimi




Incidentet e ngjashen

Detajet (téedhénat) e diagnostifikimit apo té
tentimeve pér ripértrirjen e shérbimit, qé ekipi
problem menaxhmentit ta keté parasysh gjaté
krijimit dhe definimitté zgjidhjes pér KM
(KnowledgeManagament).

Prioritizimi i problemit éshté ngjashém me até té
incidentt, por duke ma#né konsideraté faktoré té
tjeré si shpenzimet, pérpjekje pér té gjetur zgjidhj

etj

Identifiko dhe ngarko mbartési

e problemit

Menaxheri problemit pércakon se kush duhet té
ngakohet si mbartégroblemit dhe ngarkon até, g

zakonidt éshté edhe mbartéservisit (shérbimit)

Pranon dhe mbingarkon

problemin

Mbingarkuesi problemit pranon té dhénat e

problemit, mecka pranon edhe miwgarkimin

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

nevojsteém

Mbingarkuesi pércakton se kush tjetér duhet té
marré pjesé né ekipin e zgjidhjes séplemit.
Identifikimi b&het népérmijet krijimit té detyrave g4
mund tu ngarkohen grupeve punuese.
Menaxherii problemit dhe analistiproblemiti
pércaktuarané baza ekipit t& zgjidhjes sé
problemit.




Puno pér té mbledhur resursef
burimet e nevojshme té

involvuara

Mbingarkuesi dhe problem menaxheri mund té kg
nevojé pér alternatéméqoftése nuk kané burimet e
nevojshmePér shembull, anulimin e investigt,

eskalimin @ nivelet mé té larta t& menaxhmentit, ¢

Kryen analizimin e shkakut

kryesor

Ekipi i zgjidhjes sé problemit,pérbéré nga problen
analisté punon né gjetjen e shkakut té problemit
(root cause)Niveli i nevojsiém i resurseve
burimevedhei réndésisé (vémendijes) éshté
pércaktuar nga prioritizimiproblemit.

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

Kétu gjejme pérgjigjen e dy problemeveyetjeve té
réndésishme: a éshté shkakroblemiti njohur dhe

a ka zgjidhje alternative.

Shkaku kryesor njohur?

Kur shkaku dihet, vazhdohet me hapin tjetér,
zgjidhja alternative dhe azhurimdatabazés me
gabimet e njohura

Zgjidhje alternative?

Né qofté se gjaté fazés s@vestigimit dhe
diagnostifikimit gjendetzgidhje alternative
mengheé kalohet né fazén e implementimit
Gjithashtu azbrrnohet databaza me gabimet e

njohura




Vazhdojmé me investigimin?

6 NEé cilendo pjeséé investigimit mund térahet né
pikén gé investigimi métutjeshém té mos jeité
nevojshém. Ky vendim meet nga mbingarkuesi
(problemowner) né konsultime me té tjeré. Mund
arrihet ré pérfundim se mundi géepet investigimit
té métutjeshém nuk mhmn rezualtatin e nevojgm.
Né qofté se vendoset gé té ndérprehet me aktivit
e métutjeshém, duhet té sqarohet garté né rekorg

(té dhénat) e problemit.

Zgjidhja e pérkohshme

6 Gjaté detektimit té zgjidhjes sé pérkohshme, ekipi
gjetjes sé zgjidhjestsproblemit dokumenton kété
zgjidhje té pérekhshme pér pérdorim nga helpdesk
dhe nga pérdoruesit (klientét)

6 Mbingarkuesi problemit, gé éshté edhe pérgjeg;é
pér zgjidhjen e problemit, autorizon kété zgjidhje
pérkohshme.

6 Pas aprovimit, zgflhja epérkohéime aplikohet né

nivele dhe departamente té caktuara

Nevojé pér ndryshime?

6 NEé qofté se gjaté procesit té investigimit lind nevq
pér ndryshime, kalohe&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 mbingarkuesgrvisit té keté té
gjitha informatat e nevojshme qé té sjeljé vendim pér njd

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

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

kalojné pér aprovim.

Vleréso mundésité e zgjidhjeve dhe pércakto kur
e veprimit. Mbingarkuesit 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 vendmanmés, sipas nevojés.

6 Zgjidhja miratohet Né gofté se zgjidhja miratohet
kalohet néichange processNé qofté se zgjidhja
nuk miratohet, meet vendimi pér vazhdim té
investigimit ose té ndérpriten pérpjekjet.

6 Problemi u zgjidh? Pasi té implementohet zgjidhjq
vértetohet nga mbingarkuesi dhe analigtioblemit
se zgjidhja né fjalé mitlyproblemin. Né gofté se po
vazhdohet me mbyllje e problemit. Né qofté se jo
duhet té vendoset ngdo té vazhdohet me
investigimin pér njé zgjidhje té re ose té ndérprite
pérpjekijet.

6 Vazhdo me investigimin?Ky vendim meret nga
mbingarkuesi (prolem ovner) né konsultime me té
tjeré. Mund té aihet né pérfundim se mundi gé

jepet investigimit t&¢ métutjeshém nuk mbulon




rezualtatin e nevojgim. Né gofté se vendoset gé t
ndérprehet me aktivitetin e métutjeshém, duhet t§

sqarohet garté né rekordet thénat) e problemit.

Dihet shkaku baZ(root cause)?

Edhe pse zgjidhja e pérkohshme éshté identifikug
ndodh gé shkaku béaende té mos jétgjetur. Ngs
ajo dihet, vazigabimbhét m
nj o hur 0.8hkakihnek dihet, shkojmé prapa
tek O006investigimi dhe
Dokumento gabimin e njohur dhe paragite pér
miratim

Gjaté identifikimit t&é shkakut bazé, ekipzgjidhjes
sé problemit dokumenton gabimet e njohura.
Mbingarkuesi problemit pasgyromé detajet e
gabimeve bazé gjaté mbushjes séhénaveé
problemit.

Eshté me réndési qé té gjitha kéto gabime té njol
té regjistrohen dhe dokumentohen, gé té ndihmoj
né gjetjen e zgjidhjes.

Mbingarkuesi problemit (problemowner), qé éshté
kryesor pérgjegjés pér zgjidhjen e problemit,
miraton gabimin e njohur.

Azhumo té dhénat e njohurive dhe vére né
dispozicion té helpdeskut

Pas miratimit, zgjidhja e pérkohshme pér kété ga
té njohur aplikohehé nivelet dhe departamentet e

caktuara.




Mbyllja e problemit

6 Dokumentohet miré zgjidhja, me hapat e
pérshkruara miré

6 Incidentii ngarkohet asetit pérkatés (€l
Configuratin Item)

6 Mbyllet problemi

6 Deérgohet njoftim deri tek thiési / klienti pér punén
e kryer

6 Deérgohet pyetésor deri tek trési, gé téotojé

kénagésiné nga shérbimi

2.3.6Matjet

Nétabekn e méposhtme doéparagesim matjet kryesore ge dodinbé népérmjet kétij

shérbimi, té cilét ndihmojré né analizat dhegjenerimin e raporteve& hdryshme.

Treguesi kyg performanés
(KPI)

Pérshkrimi

Incidentet e pérséritur

6 Nga ky nunér vendosim né qofté se incidenti do

kalojé né problem

Numrii problemeve

6 Numrii pérgjithshém problemeve, pér njé kohé {
caktuar.

6 Numrii pérgjithshém problemeve pér njé aset t&
caktuar.

o Numrii pérgjthshémi problemeve pér njé
shfrytézues té caktuar.

6 Numrii problemeve té pazgjidhur




6 Numrii problemeve me ndikim né biznes / tek

klienti

Koha e intervenimit 8 Koha mesatare e intervenimit

6 Numrii problemeve gé kané kaluar kohén e
caktuar pér intervenim

6 Numri i problemeve té zgjidhuragkohén e duhur

2.4 Menaxhimi me asetet

Funksionalitetet mé té réndésishme té sistemitijagiéstrimi i mjeteve, importimi, mund#apér

kérkim té mijetit t& caktuar, redaktimi t& dhénaveté mjetit, regjistrimii intervenimeve dhe

servisimeve é& realizuaragjaté gjithé ciklit jetésorté tyre. Né kété sistem aktor i vetéméshté

administratori me ané téé cilit identifikohet stafii TI-sé séorganizatésdhe & gjitha veprimet

realizohen nga sfiai TI-sé Si pémdorues & vetémté kétij moduli, té gjitha funksionalitetet
dedikoherkétij aktori, edhe &t

(0]

Regjistrimii pgisjes- administratorii mundésohegé té regjistrog mjetin ré bazn e &
dhénavedukei futur informatat e nevojshme lidhpérmjetin pékatés.

Importimii pgisjes- importimii informatave & grumbulluara Bpémijet mjetit € posaém
péreksportim & té dhénavené format € caktuar.

Kérkimi i pgisjesi pérdoruesve @shtémundésuakérkimi me ¢gllim qété arrijné deri te
informatat e mjetité& nevojsi&m né ményrémé té shpejé.

Editimi i pgisjesi poashtu ekzistomundésigpér ndryshim té tédhénaveé mjeteve @&
faza & caktuaraé ciklit jetésorté mjeteve.

Regjistrimi i intervenimeve - né rast té paragqitjes & ndong mosfunksionalitefi
administratoéve uéshtémundésuagé intervenimin e Bré taregjistrojnéné sistem.
Regjistrimii servisimeve- ¢cdo servisimi realizuar ndaj pajisjevedorganizatés éshté

mundésuaadministratoéve (g taregjistrojnénésistem.

Funksionalitetet e listuaraésipéri paragesim @ ményrévizuele mendihméne diagramit &

vazhdim:
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Figura7: Diagramii Funksionalitetevé

Dinamikén e cdonjérés nga funksionalitetet e pé&rmendura mé sipér, né vadbdia

pérshkruajmé me ndinén e diagramevé

17 Ahmed Abdullai, Definimi dhe implementimi i procedurave pér menaxhim té mjetevest dipas ITIkit
8 Ahmed Abdullai, Definimi dhe implementimi i procedurave pér menaxhim té& mjetevesi& Jipas ITIkit



—b@l}te:ﬂml i fushave themeloa

Ghtimi i fushawe plutéuaD

Submit

Validimi i té dhénave

Té dh&nat
nuk jane valide

Té dhénat jané valide

Figura8: Regjistrimii Pajisjes

Pérdoruesi ka mundés 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

Caktimi i kategorisé se paisjes

!

Caktimi i gjendjes funksionale

Plotasimi | grmimit

Submit

Paisja importohat

Figura9: Importimi i Pajisjes

Pérdoruesit éshté mundésuar kérkimié dhénave té ndonjé pajisjeje té caktuar. Pérdoiuesit
éshté mundésuar té reali@g@grkim sipas fushave té ndryshme, né té njéjtén kohé duke shkruar

edhe fjalé kyce, ashtu qé pér nhk mé té shkurtér arrin né rezultatin e duhur né fushén e

kérkimit.



Zgjedhet fusha
ne baze té se cilés
dor tik bithet kerkimi

Pletesohat fusha me
fjalen kyce

Muk jané gietur  Submit
rezultate

Realizcheat kérkimi

FiguralO: Kérkimi i Pajisjeve

ME& sipér u pérmend gé gjaté gjithé ciklit té tyre jetépajisjet pésojné mjaft ndryshime. Né& rast

se nevojitet ndryshim apo edhe korrigjinmidonjé té dhéne té futur né sistem, pérdoruéshté

dhé&né mundésia pér ndryshimin e té dhénave té futura né sistem. Sé pari realizoheti kérkimi
pajisjes pérkatésedhe né rast se si rezulidtérkimit pajisja e nevojshme éshté e listuar né mesin

e pajisjeve té kthyera, atéheré vazhdohet me editimin e té dhénave té pajisjes pérkatése. Gjaté
regjistrimit t& ndryshimevesé pari béhet vlefshméria e t& dhénave té futéréushat pérkatése

dhe pastaj ndryshimi ruhet né bazé, pérmdiyshim ruhet edhe historiku.



Trega

shfaqja e detajeve

Edite paisjen  Kthehu Prapa

Edit

Validirni | té dhénawve

TE dhénat
nuk jane valide

Té dhdnat jang valide

@gjistrirni i Ndn,rshimeu9

Regjistrimi | Hisvarlkut

Figurall: Editimi i Pajisjeve

Edhe pse regjistrimiintervenimeve né menaxhimin e pajisjeve t&&Ipér moment nuk luan
ndonjérol té réndéshém, vlera e kétyre informatamé té ardhmen do té rritet né momentin gé
do té shérbejné né krijimin e bazés sé njohurive. Si rezl&kimit, nga rezultatet e shfaqura,
zgjidhet pajisja e nevojshme, vazhdohet me regjistrimin e intemexe dhe para se té

regjistrohet intervenimi béhet vlefshméria e té dhénave té futura né fushat pérkatése.



Kerkimi i paisjes

Trega

Shfagja e detajeve

. Kthehu Prapa
Trego Intervenimet

—--|: Shinimi i Intervenimeve |——

Shte Intervenimin

Validimi | té dhanave
Té dhénat

nuk jané valide

Téé dhinat jang valide

Regjistrimi i Imtervenimit

Figural2 Regjistrimii Intervenimit

Si pjesé pérbérése té ciklit jetésné sistem regjistronen edhe servisimpgesjeve. 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 regjistrienservisimit. Pas plotésimit té fushave té
nevojshme realizohet regjistrimservisimit né rast se té dhénat e futura jané té vlefshme, né té

kundértén pérdoruesi informohet pér informatat jo té vlefshme.



2.5 Monitorimi i ngjarjeve
Menaxhimii ngjarjeve éshté procesimenaxhimit té ngjarjeve té shkaktuara, té cilét ITIL
pércakton si alarme dhe njoftimekrijuara nga njé shérbim IT, aset (Cl), ose mjet monitorimi.
Nése ngjarjet gé shkaktohen definohen si té réndésishiteréato gjenerojré njé incident,
problem, ose kérkesé pér ndryshim (ngjarjet e punés). Nése ngjarja qé shkaktohet éshté definuar
té jeté vetém njé alarm, atéheré agaktohet njé njeriu pérgjegjés, gé ta shqgrthe pastaj ta
mbyll.
Edhe te helpdesku gé kemi implemeartukemi pércaktuar njé sistem monitorimgili ndjek
serviset gé nekemi caktuar paraprakisht, dhe né momentet kur kenépshje t& komunikimit
mes tyre, ndodh intervenimi:
o Kontakti me email né formé notifikimi m@éisonat pérgjegjés pér shqyrtmin edh
intervenimin pér ndérprerjen né fjalé. Né kété rast béhet fjalé pér specialistét e TI.
o Paragitja direkte e incidentit duke hapur automatikisht tiket né helpdesk.
Ky proces notifikimi ndihmon gé ndérprerja té jeté minimale, gé automatikisht nénkupton edhe

impaktin minimal & biznes apo né ofrimin e shérbimit.
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Figural3 Hapja direkte e tiketit@incident menaxhment



2.5.1Matjet
Nétabekn e mé poshtme doéparagesim matjet kryesoré do G b&mé népérmjet kétij

shérbimi, té cilat ndihmojré né analizat dhe raportetredryshme.

Treguesi kyg pérforman@s | Pérshkrimi
(KPI)

Numrii ndérprerjeve 6 Numrii pérgjithshém ndérprerjeve

6 Numrii ndérprerjeve gé nuk kané zgjidhje akoma
6 Koha mesatare e ndérprerjes

6 Numrii serviseve tédérprera

6 Servisi me mé tepémdérprerje

2.6 Skema dazés 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 lpgplizé 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. Modelimistrukturés logjike té databazés iggénaqg nevojat e sistemit né

flalé éshté modelielacional. 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 gé té dhénat regjistrohen njéhendg dast se nevojitet
ndryshimi t& dhénave, ai ndryshim béhet vetém né njé rekord. Ky model mundéson realizimin e
pyetésoréve kompleks, po ashtu mundéson edhe keijdés kérkesat e ardhshme. Dulgasur

té dhénake ndara né tabela, éshté lehté téokbhn 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
dukei pérdorur teknologjité e Microsoftit, MSSQL Server do té pérdoret si sistem pér menaxhim

té bazés sé @hénave.



Entitetet e nevojshme né krijimin e njé sistemi té kétillé u definuan si rezdizlizave té
aktiviteteve dhe funksionaliteteve té sistemit né fjalé. Po ashtu ¢do atribut éshté definuar duke
marré parasysh gé té plotésohen kérkesat e nevejstératé ményré qé sistemi duhet té p&inoj

né pérputhshméri mé rezultatet e pritura né pérfundim té kétij punimi. Né figurén e méposhtme
paragqitet struktura e bazés sé té dhénave té sistemit té realizuar. Jo té gjitha tabelat né vazhdim
jané pjesé e sigt@dt pér menaxhim té pajisjeve té-3&, por pér shkakesne kété sistem éshié
ndérlidhur edhe sistemiHelpDeskut doi paragesim edhe tabelat tjera gé té fitojmé njé pasqyré

mé komplete pér ndérlidhshmérité e sistemeve né f{al€. v a z h danatiojméentitetét ie

sistemit toné.

AssetConfiguration LogAsset
Category I — Type ¥ Bamode Barode
? D ¥ CawgoyiD T e Geral
Mame o Valuz Mame
OrderBy Name Manufacturer
OnderBy Mods!
CategonyiD
CnnaiD
Buiding
ﬁ% Room
Request A;sleslnterventinnDetails Asset .
¥ o 9 Barode Price
Date menamanIo Seral =" AssetService Warmnty
Firstname ez Name ? D FanOt
Laztnam, Manufscture Barcode Timesamp
Username edel Dat= Registration
Ph CategonyiD Partner PurchaseDate
Email CwnerlD Titke Power
Department ¢ Buiding Description
tecaten Assetintervention & Room feuesiD
Affilation ? D Sate EraployselD
Requasttategory [ 2 Armchment
RequanTyps Timesmm " [rr— ArmchmentMame
Opemtingfystem RequestiD Fano# ReturnDescription
Description Registation ReturnDat
Fating I— Purchas=Date Employee
RatingComment Power ¥ 0
Status Name
REMOTE_ADDR. —
REMOTE_HOST 7
REMOTE_USER P——
Sl Empleyes LogAssetConfiguration
Date @ Barode
o AssetCategory e
Status T T valus
AssignedTo Amonzation Timesamea
Notified

Figural4: Diagrami (struktura e té dhénave)

Né vazhdim éshté tabela ku regjistrohen t& dhénat kryesore pér mjetet e Tl



Tabela qé mundéson regjistrimin dhe menaxhimin e kategorive t& ndryshme té mjeistenmé

Tabela e méposhtme mundéson regjistrimin e t& dhénave shtesé té mjetegenfuraatave

themelore.

Emri i Kolonés

Lloji ité dhénave

PK

Barcode
Serial

Name
Manufacturer
Model
CategoryID
OwneiD
Building
Room

State

Price
Warranty
part of
Registration
PurchaseDate

Power

Int
nvarchar(50)
nvarchar(255)
nvarchar(50)
nvarchar(50)
nvarchar(50)
nvarchar(50)
nvarchar(50)
nvarchar(50)
Int

Money

Date
nvarchar(50)
nvarchar(15)
Date

Int

Tabelab: Tabela Asset

Emri i Kolonés

Lloji i té dhénave

PK

Title

Amortization

nvarchar(50)
decimal(18, 2)

Tabela7: Tabela Assé&tategory

Emri i Kolonés

Lloji ité dhénave

PK
PK

Barcode
Key
Value

Int
nvarchar(50)
nvarchar(255)

Tabela8: Tabela AssetConfiguration




Intervenimet e bi@& ndaj mjetevegjatéciklit jetésorté tyre regjistrohen né tabelénvazhdim. Kjo
éshtée lidhur me sistemin e HelpDesk ku ré pémbyllje té tiketave intervenimi béré ndaj
pajisjes € caktuar regjistroheténsistemkéshtu qé kétté dhéna administratoréve u shérkiegn

referené né téardhmen.

Emri i Kolonés Lloji ité dhénave
PK ID Int

Barcode Int

Timestamp Datetime

RequestID Int

Tabela9: Tabela Assetintervention

Intervenimet ndaj pajisjeve mundpgémbéhen nga njé ose niépérveprimeve sipas nevagecdo
veprim i realizuar gjaté intervenimeve regjistrohet né tabelén wézhdim. Kéo t& dhéna
administratoréve n&tardhmen do wskeérbejné ¢t 6 i referohen praktikave

rast té paragitjes sé problemeve té natyravegjaéshme.

Emri i Kolonés Lloji ité dhénave
PK ID Int

InterventionID Int

Intervention nvarchar(100)

TabelalO: Tabela AssetinterventionDetails

Mjetet e dérguara né servis regjistrohen edhe né sistdmdiégraényrésigurojmé evidencéidhur
me servisimin e mjeteve t#lat do té sBrbejné si informata tééndésishmegjatévendimmarjeve
strategjike B blerjet e ardhshmeluke na dhéné njé pasqyré té qdadbur meaté se cilat mjete
métepérkané paur nevojéservisimigjatéciklit té tyre jetésor Né tabelén néazhdim  tébehet

regjistrimii servisimeve ténjeteve.



Emri i Kolonés
PK ID

Barcode

Date

Partner

Title

Description

RequestID

EmployeelD

Attachment

AttachmentName

ReturnDescription

ReturnDate

Lloji ité dhénave
Int

Int

Datetime
nvarchar(50)
nvarchar(100)
nvarchar(1000)
Int

nvarchar(50)
varbinary(MAX)
nvarchar(100)
nvarchar(1000)

Datetime

Tabelall: Tabela AssetService

Historiku éshténjé ndér pjesét mé téndésishmé njé sistemi té kétillgpérkétéarsye tabla né

vazhdimndihmon né plot&imin e késaj ké&ese dukei regjistruarcdo ndryshim té bér@daj

mjetee. Regjistnmet e ndryshimeve té realizuardihmojné @ té fitojmé njé pasqyré té plop&r

mjetin péikkatés se né cilat faza té cikjetésorka kaluar mjetgjatégjithé jetés sédij, nga pranimi

i mjetit e deri néasggsimin e tij. Kjo po ashtu ndihmon edhe si informag&éndésishmegjaté

vendimmarjeve strategjike ferjet e ardhshme.

Emri i Kolonés
Barcode

Serial

Name
Manufacturer
Model
CategoryID
OwnerlD

Lloji ité dhénave
nvarchar(32)
nvarchar(50)
nvarchar(255)
nvarchar(50)
nvarchar(50)
nvarchar(50)

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)

Tabelal2 Tabela LogAsset

Paraqitja e incidentit né helpe s k bt het nzxtpv¥remgjuetstGor M4 G&rsent +
cilén regjistrohen té dhénat gé mbushen né kété formé. Jané informata gé japin pasqyré té ploté né
lidhje me klientin qé bén paragqitjen e incidentit, llojin e problemit, kategorizimin e tij, tipin dhé

pérshkrimin e plotéétincidentit.

Emri i Kolonés

Lloji ité dhénave

ID Int

Date Datetime
Firsthame 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)
Tabelal3 Tabela Request

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

dérgimin e njoftimit deri tek klienti.

Emri i Kolonés Lloji ité dhénave

PK ID Int
RequestIiD Int
Employee nvarchar(50)
Date Datetime
Details Ntext
Status Int
AssignedTo nvarchar(50)
Notified Bit

Tabelal4: Tabela Response

Eshté tabela ku jané regjistruar kategorité e mundshme pér irtident

Emri i Kolonés Lloji ité dhénave

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

Tabelals: 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)

Tabelal6.Tabela Employee

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

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

ID nvarchar(50)

Name nvarchar(255)

OrderBy Int

Tabelal7: Tabela Type

2.7 Teknologjite e Pérdorura

Pérté ndértuar sistem té fugishém dhe flek§ibEshtée réndésishmagé tékérkohendhe &
definohen platformat teknologjike dhetéise teknologjive te cilat lehtéund € integrohen &
gjitha £ bashkuy pérté arritur ré gélimin kryesorqé éshtézhvillimi i aplikacionit.

Teknologji€ e identifikuara si zgjidhje rdté mira pérambientin toné janéNET Framework 4.6
éshtéverzioni mé i fundit stabili kornizés punuese ficrosoft .NET-it dhe posedomjé ndé&
librarité mé té miraté plattormavemoderre, ASP.NET 5.@shtéverzioni ng€i funditi teknologjig
S8 zhvillimit té web aplikacioneve & bazuara @ kornizén punuese & .NET-it. Zhvillimi i
aplikacionitéshtébéré me ASP.NET 5.0 modelwebFormspérshkak seshtéméi péishtatsiém

pérzhvillim té shpejté t@plikacioneveC# 6.0éshtégjuha programuese med#én éshtéshkruar



kodi, IIS 7.5Web Server, ueb serverfundit nga teknologjité e MicrosofAplikacionet duhet té
jené té pérshtatshme pér té punuar edhe né versionet mé té vjéie tServeripékatés.

Pér té implementuar sisteminénfjalé, éshtée réndésishmegé té definohet bashisia e Ul
teknologjive € pédorura. Disa nga teknologjipérdoren & 99% & web aplikacionevekurse disa
mé rrallé. Cdonjéra nga léto teknologji ka rol & réndésishém né zhvillimin e interfejsit.
Teknologjig gé jané pédorur ré ndertimin e interfejsit ja@ HTML T Hypertext Markup
LanguageCSSi Cascade Styl8heet XML 1 Extensible Markup LanguageASP.NET Master
pagesi Pér té zhvilluar pamjen kryesore dhpér té siguruar disa vgori té réndésishme
pédorueshrgri, mirémbajtje, dhe pamjeitgéndrueshme dhe&pémgjithshme AP.NET Stylesi
Definimi i pamjes 6 pémjithshmepérkontrollat e ASP.NETJavaScript Gjuha mée pérorur
pér skriptim ré frontend jQuery 1 Libraria JavaScript & e pédorur gé& ndihmon
géndrueshrériné né browseraté ndrystém, manipulimi lehtté DOM (Document Object Model)
dhe ményrée lehe pér injektim & HTML dhe ré krijim té pémbajtjes dinamike dhe fageve
dinamike jQuery Ul Framework 1 Kornizé punuese me basédi té kontrollave € bazuara @

jQuery, si @ 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. QiéHimik i

tx interf ej $Ssameéteshjeshie diee £fikas adérveprimgt e pérdorlesdesii
dizajnimit duhet té balancojé funksionalitetin teknik dhe elementet vizuale pér té Rj§sstem

gé éshté jo vetém funksional, por edhpérdorshém dhé adaptueshém sipas nevojaiée
pérdoruesve. ResponsiWebdi zaj ni tsht+ gasje g+ sugieron
pémjigjet sjelljes dhe mijedisitétpérdoruesit bazuar B madlésiné e ekranit, platforrés dhe
orientimit. Praktika pérbéhet nga njé pérzierje e-grd dheshpérndarjes fleksible, figurave dhe

nga pérdoriminteligjenti media queryve. Ashtu st pérdoruesi kalon nga laptop né tableté,

ashtu fagja automatikisht kalo® pémasa & duhura pér té akomoduar rezoluciommadhésié

e figurave dhe adsive skrptuese. Me fjalé té tjera, aplikacioni posedon teknologpn&ér t 61 u
pémjigjur automatikisht preferencave té pérdoruesit. Kjo eliminon nevojéa fazg shteg pér

dizajn dhe zhvillim t& ndrysim pér cdo modul té ri.



2.8.1HelpdeskManagement
Né kétéformé mundésohet qasja tek helpdesk kérkesat e shfrytézuesit, me njé fjalé menaxhimi

kérkesave nga ana e pérdoruesve.
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Figural5: Menaxhimii helpdeskut

Népérmjet ogoneve mundésohet té béhet filtrirhelpdesk kérkesave. Gpnet jané

1 Detyrat (kérkesat) e hapura
o Detyrat e mbetura pezull
6 Té gjitha detyrae mbetura pezull

o Detyrat e mia té mbetura pezull

Pércdo kérkesé kemi kategorizimin, llojin e kérkesés, kérkesa miirmdktohet dikuj tjetér,
ngarkohet asetipérfshiré dhe né fund mbyllja (ose njé ngaiopet e tjera).



2.8.2Kérkesé e re

Eshté forma gqé mundéson hapjen e njé tiketi té ri né help@iésithénapéisonale mbushen
automatikisht nga sistemi.
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Figural6: Kérkesé ere

Pérve té dhénavepérsonale, kemi edhe detajet érkesés, dmthbéhet kategorizimi, tipi
kérkesés, sistemperativ dhe né fund kérkohet pérshkrinkérkeségi problemiy.

2.8.3Kérkesat e mia

Né kété formé kemi gasje né kérkesat tona. Jané kérkésgiuea dhe kérkesat gé jané mbyll.
Jepet mundésia gé pér kérkesat e mbyllura té béhet vleiéshmarbimit. Matja béhet duke u
bazuamé §gjjetdbe theksuara (t€ mbushura).
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Figural7: Kérkesat e mia

2.8.4Raportimi nga helpdesku

Né kété formé jepet mundésia e gjenerimit té helpdesk raporttgnédha té ndryshme kohe.

Gjithashtu jepet mundésia e mgporti t& etajuar pér njé tiket té ganté
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Figural8 Raportimi nga helpdesku



Kemi fushat e datave€ cilat fillimisht jané boshe. Caktojéne sipas déshirés datén pér té cilén
duam raportin, datén e fillimit dhe té mbarinfaportii detajuar pér & 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

Figural9: Raportimi nga helpdesku

2.8.5Raportet

Tek forma e raporteve, ofrohen kéto mundési raportimi:

o Raporte pér asetet
6 Raporte pér helpdeskun

o Raporte pér intervenimet

6 Raporte pér servisimet
Hewpoesk
Raport Pé&rshkrimi
Asset Report Simple report about assets
Helpdesk Report Simple report about helpdesk requests.
Intervention Report Report about asset interventions.
Service Report Simple report about service of assets.

Figura20: Raportet



2.8.6Helpdesk raporti

Né kété formé jepet mundsia egjenerimit & raportit @r pérdorimin e helpdeskut, ku muné t

shofim & dhénat e nevojshmei koha e hapjes ose koha e reagimit néegésss, koha e mbylljes,

tekniku @@ ka intervenuar, etGjithashtu dhe pjesaére Endésishme, filtrimet e shumtagaté

cilat marrim informacionet  duam ose raportegaa 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

Figura2l: Helpdesk raporti

Ekziston mundésia e eksportimit té raportit né disa formad: csv, pdf, excel, tiff fileword,

mhtml (web archive).



Parameters

Start -
21 ."';:a& report parameter h—‘ ﬁ

End

122912016 |

Ticket Name

Ticket Surname

Ticket Username

Ticket Department L
| (Null) v

Ticket Affiliation
| STAFF v

Ticket Category
| (Null) v

Ticket Type
| (Null) v

Figura22: Parametrat e filtrimit

Népémjet parametrave téhamta éshté nndésuar filtrimi dhe raportimllojllojshém.
Parametrat e filtrimitData e fillimit, data e mbarimit, emri, mbiemri, usernaingepartamenti,

kategoria, tipisistemi @erativ, lokacioni,kérkesa, punésuari.



2.8.7Raportimi i mjeteve
Né kété formé mundeésohet raportimi té dhénave @ njé mjet ose ppsje & caktuar. Jepédhénat
baz si lloji, lokacioni, modeli, etj. Gjithashtu dhe pjesé& enréndésishmefiltrimet e shumta nga

té cilat marrim informacionet  duam ose raporte&aa duhen.
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Figura23: Raportimii 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

Figura24: Parametrat e filtrini



Ekziston mundésia e eksportimit té raportit né disa formaed: csv, pdf, excel, tiff fileword,
mhtml (web archive).

Népémjet parametrave tédhamta éshté mundésuar filtrimi dhe raportittojllojshén.
Parametrat e filtrimitAsset 1D Asset Serigl Asset NamgeAsset ManufacturerAsset Model
Asset CategoryAsset Owner, Asset Building Asset Room Asset State Asset Price Asset
Warranty Configuration KeyConfiguration Value

Né fundkemi dhe mundésiné e zgjedhjes se si diutéet charti raportit: Column Bar, Shape

2.8.8Statusi (monitorimi) i shérbimeve

Né kété formé kemi néispozicion statusi e té gjitha shérbimeve (TI) méet.
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Figura25: Monitorimi i shérbimeve

Me ané té figurave pércaktohen statuset e serviseve:



6Shérbimi éshté duke funksionuar normalisht

0

o wShérbimi ka problem me ndérprerje
o eNdérprerje né shérbim

o} 6Informacion

2.8.9Historia e statusit t& shérbimeve

Né kété formé mund téhereninformata pér statusin e shérbimeve pér njé kohé té caktear.

ané té figurave ose butonave pércaktohen statuset e serviseve.
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Figura26: Historia e statusit té shérbimeve



2.8.10Regjistrimi i mjetit

Nékétéfage béetregjistrimii mjeteve &reja. Pas plotésimit fiishave ekzistuese me informatat
e nevojshmeér mjetin pérkatésklikoh e t Nt but oni n HheArdgjstrirdistd et 0 (Q:
dhénavené CMDB. Pérvec fushave ekzistuepérdoruesi mundtregjistrojé té déna shtesé duke
kli kuar nz ki ehido BsAdl@ shidegen fushat e nevojshme.
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Figura27: Regjistrimii mjetit

2.8.11Kérkimi i mjeteve

Né kétéfage pérdoruesii mundésohet@té arrig né informatat e mjetit génevojitet. Kérkimi
mund té béhet né bazé té fushave té ndryshme, gé &nérrgzultatin e nevojshém reBpejté. |
mjafton qé té shénéjndonjé informaté t&fardalojshme lidhur me mjetin génevojitet dhe té
klikojénébut oni n @A Se arkérkinit, i siagen rerultatet géeenbajnépjesé nga

informacionii shénuar né fusinée kérkimit.



Néfundtécd o mj et i nga rezultat et Shewos dilifpérdpuesia

mundéson arritje néetajet e mjetit pérkatés.

Figura28 Kérkimi i mjetit

2.8.12Mjeti (aseti)

Né kété fage shfgen informatat e regjistruara tmjetit t€ kékuar nga pérdoruesi. Pérvec
informataveelementare, nkétéfage shfagen edhe informatat S#eéqofté se mjeti posedo# t
tille.

Pérvec informataveekzistopé edhe butonat né vazhdisnéé detajeve té cilat i mundésojné
pérdoruesit gé té Endryshime nédnformatat e mjetit pérkatés, tégjistrog intervenmet, té
regjistrog serviset, té shfaq historiné e ndryshimit télhé&naveé mjetit pérkatés dhe butdrgé
mundéson kthim nfagen paraprake.
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