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Annotatsioon

Tromp, T. (2005) Klienditeenindusprotsesside Umberkujundamine IT vaikeettevottes
kasutades ITIL-it. Magistritdé6 IT juhtimise erialal, TLU.

Ettevotetes on |dbi aegade (ha olulisemaks muutunud &riprotsessid ja té0protsesside
juhtimine ning nende protsesside tdiendamine. Eraldi vOib vaadelda
klienditeenindusprotsesse, mis on (ha tugevnevast konkurentsist muutunud jarjest
kriitilisemaks. Kadesolevas t66s on  kirjeldatud kahte olulist aspekti IT
klienditeenindusprotsessi jaoks: intsidentide juhtimine ja probleemide juhtimine.
Olukorra kirjeldamiseks on mitmeid vahendeid, millest kdesolevas t66s on kasutatud
infotehnoloogia infrastruktuuri raamatukogu (ITIL) ja unifitseeritud modelleerimiskeelt
(UML). Esimene neist pakub juhiseid protsesside (mberkujundamiseks, millest voivad

kasu saada nii ettevotte juhid kui ka IT juhid.
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Sissejuhatus
Teema aktuaalsus ja valiku pohjendus

Meie praegust Uhiskonda nimetatakse infolhiskonnaks. Jarjest olulisemaks muutub
ligipaas informatsioonile ja info valdamine. Kui info asutuse siseselt ei liigu, vdib protsess
peatuda ja mingi Ulesande tditmine ettenahtust kauem aega votta ning seetottu
kannatada nii klient kui ettevotte maine. Paljud ettevotted on tegevust alustanud
vaikefirmadena, kus pole oluline mudelite ja protsessikirjelduste kasutamine, kuid aja
jooksul on ettevote kasvanud ning koos sellega on muutunud vajadused ja ndudmised
tegevusele ja ettevotte sisemisele organiseerimisele. Tihti vOib ettevotte juhiks olla
juhtivspetsialist, kes on keskendunud praktiliste probleemide lahendamisele, mitte

tooprotsessi organiseerimisele ja koordineerimisele.

Et valtida protsessijuhtimisest tingitud tagasilédke, on toéotatud valja mitmeid
informatsiooni ja protsessi juhtimise meetodeid. Esimesena toi 1981. aastal
informatsiooni juhtimise (ingl. k information management - InfoMan) turule IBM [Raup,
2004]. See oli esimene toode, mis pakkus integreeritud tuge teenuste juhtimise

protsessile. InfoMan sisaldas tuge jargmistele protsessidele:

¢ Konfiguratsiooni juhtmine (ingl. k configuration management)
¢ Klienditoe juhtimine (ingl. k help desk management)

e Muudatuste juhtimine (ingl. k change management)

Parast 1982. aastat sponsoreeris CCTA (Central Computer and Telecommunications
Agency) ITIL-i (Information Technology Infrastructure Library) arendust. Eesmargiks oli
pakkuda parimat raamistikku (ingl. k framework) infotehnoloogia teenuste juhtimiseks.
Esimesed moodulid publitseeriti 1980-ndate keskel. [Raup, 2004]

Tanapaeval on ITIL kasutusel Ule kahekiimne tuhandes kommertsettevottes, valitsustes
ja mittetulundusiihingutes. CCTA muutus hiljem aastal 2001 OGC-ks (Office of
Government Commerce) ning omab hetkel ITIL-it. ITIL-it hooldab ja arendab hetkel The
National Exam Institute for Informatics (EXIN). [Raup, 2004]

1980-ndate I6pus oli hulgaliselt ettevotteid, kes milsid klienditoe (ingl. k help desk)
juhtimise tooteid, kuid ainult mdningad neist suutsid toetada rohkemat, kui ainult
klienditoe juhtimise protsessi. Need tooted arenesid jdrk-jarguliselt teenuse juhtimise

toodeteks ning hakkasid toetama ka teisi protsesse (naditeks muudatuste juhtimine).



T. Tromp. Klienditeenindusprotsesside

Umberkujundamine IT véikeettevotetes kasutades ITIL-it. Magistrit6o

Moningad neist (naiteks HP OpenView Service Desk) hakkasid toetama ka ITIL parimaid

tavasid (ingl. k best practice). Tanapaeval on palju vahendeid, mis toetavad ja thilduvad
ITIL-ga.

Hetkeolukord Eestis naitab, et ITIL on kasutusel kodikides suuremates
telekommunikatsiooni ettevdtetes ning enamikes krediidiasutustes. Siiani pole aga ITIL
leidnud rakendust vaikeettevotetes peamiselt just selle rakendamise keerukuse ja

kulukuse tottu. ITIL'i kasutamine oli ka Uheks teemaks messil ,Kontakt 2004".

Probleemi sonastus

EttevOtete arenguplaani tegemisel on oluline eesmarkide pulstitamine. Vaiksemate
ettevotete puhul on nende eesmadrkide pustitajateks tavaliselt ndukogu, juhatus vOoi
ettevotte omanik/tegevjuht ainuisikuliselt. Sageli maaratakse IT strateegia inimeste
poolt, kes ei ole kompetentsed infotehnoloogia valdkonnas vdi kellel puuduvad sisulised

teadmised strateegilisest juhtimisest ning tédprotsessidest.

Autori kogemused naitavad, et just seda laadi probleemid esinevad vaikeettevotetes, kus
tegevjuhiks on sageli spetsialisti omaduste ja teadmistega isik. Sarnaseid probleeme
esineb ka suurettevotetes, kus alliksusena tegutseb infotehnoloogia osakond, mille
tegevust ja tédéd koordineerib vaheste teadmistega osakonna juhataja. Just sellise
skeemiga ettevotetes on autor kirjeldanud olulisi puuduseid tddprotsessides ning

intsidentide ja probleemide juhtimises.

Autori hinnangul on just seda laadi probleemid peamisteks arengut pidurdavateks ning
takistavateks probleemideks, mis omakorda suurendavad ressursside kulu, vigade

rohkust tooprotsessides ning kliendi voi kasutaja rahulolematust.

To0 eesmark

Tulenevalt eelnevalt maaratletud probleemidest on antud magistritd6s autor pustitanud
jargmised eesmargid:

e Naidisettevotete baasil valja tootada probleemi ja intsidendi juhtimise mudel,
mida oleks vOimalik kasutada vaikestes infotehnoloogia hooldusega tegelevates
ettevotetes voi ettevotete infotehnoloogia osakondades.

e Mudeli kasutamise eesmark ja kasuteguri mdddetavateks parameetriteks oleksid
paranenud tugiteenus, todprotsesside optimeerimine, aruandluse parandamine

ning vigade vahendamine té6protsessides.
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e Kirjeldada ja anallisida, kuidas oleks voimalik ITIL-i abiga optimeerida
téoprotsesse.

o Uldised juhendid ja soovitused véikeettevdtetele.

Naidisettevotetena antud magistritdés on autor analiilisinud ettevdtteid Ettevdtel OU,

Ettevdte2 AS, Ettevdte3 OU ning infotehnoloogia osakonna tédprotsesse Ettevdte4 AS-s.

Too tulemus

e Tugiteenuse parandamine
e ToOprotsesside Umberkujundamine
e Korrektne aruandlus

e Vigade vdhendamine protsessides

Magistritoo struktuur ja kasutatud metoodika

Magistrit6é koosneb sissejuhatusest, neljast peatlkist, kokkuvottest, inglise keelsest

resimeest ja kasutatud kirjanduse loetelust.

Esimeses peatikis - ,LITIL ehk infotehnoloogia infrastruktuuri raamatukogu" -
kirjeldatakse metoodikaid ning protsesse, mille abil on autor koostanud ettevotete
analtiusi. Nende metoodikate aluseks on praktilised kogemused. Peatlikis kirjeldatakse nii
intsidendi kui ka probleemi juhtimist, kuid ei pakuta vdlja konkreetseid ja erinevatele

ettevotetele Uhilduvaid protsesse endeid.

Millegi modelleerimiseks on vajalik mingisugune modelleerimiskeel, mille abil vajalikke
mudeleid koostada. Magistritéé teine peatikk - ,L,UML ehk unifitseeritud
modelleerimiskeel™ - kasitleb (ihte modelleerimiskeelt, mille abil on vdimalik kirjeldada
ning visualiseerida erinevaid protsesse. Alampunktidena on kirjeldatud erinevaid skeeme,

mille alusel on voimalik kirjeldada t66 kulgemist ajas ja organisatsioonis.

Kolmandas peatikis - ,Slsteemianaltids” - on lUhidalt kirjeldatud ja antud Ulevaade

meetodist, mida on kasutatud ettevotete kohta anallilsi koostamisel.

»IT hooldusettevdtete anallilis® - neljas osa, kus autor on analltsinud kdikide
naidisettevotete toOprotsesse ning visualiseerinud siisteeme sellisena nagu nad hetkel

on.
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Magistritdo6 kirjutamine toimus samaaegselt ettevotete anallilisimisega. Kuna autoril on
pikema ja llhiajalisemad kokkupuuted koikide naidisettevotetega, siis on kogu
informatsioon ning algmaterjal kogunenud ning tdienenud ajajooksul. Olulisemad

tdiendused on tehtud kolmandasse peatlikki ,IT hooldusettevotete analils®.

Magistritoé loomise ajendiks oli autori kokkupuude analilsitavate ettevotetega ning
nende todprotsessides olevate probleemide tuvastamisega ning soov muuta olukord
paremaks ning labi selle anda ka juhendeid ning informatsiooni teistele samas

valdkonnas tegutsevatele ettevotetele.
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1. ITIL ehk infotehnoloogia infrastruktuuri raamatukogu

ITIL hdlmab dokumente, mis kirjeldavad parimaid praktikaid mitmes IT teenuse
valdkonnas. ITIL identifitseerib ligi 40 sellist valdkonda, seal hulgas intsidentide (ingl. k
incident), probleemide (ingl. k problem) ja IT teenuste jatkusuutlikus juhtimist, mida

magistritéd autor ka oma té66 alustena kasutab.

ITIL arendati algselt valja Inglismaal koos mitmete too6stus- ja
valitsusorganisatsioonidega. ITIL kasutamine efektiivse IT juhtimise osas on sedavord

populaarne, et seda on kasutatud ka sertifikaatide programmides.

ITIL pakub juhendeid organisatsioonidele, kes tahavad defineerida oma teenuse
juhtimise protsesse, kuid ta ei paku protsesse endeid. Ainult protsessidest ei piisa, vaid
nendel peab juures olema ka detailsed t66juhised, et pakkuda praktilist kasu neile, kes

peavad neid protsesse jargima.

ITIL on hea algbaas, mille abil on vdimalik tohustada infotehnoloogia protsesse.
Juhatajad vdivad olulist kasu saada veel juhtudel, kui seda siduda teiste protsessidega,

kuid seda ainult juhul, kui ei Uritata kdige teha Uihe korraga. [Brittain, 2004]

ITIL ehk infotehnoloogia infrastruktuuri raamatukogu (ingl. k Information Technology
Infrastructure Library) sai alguse 1980-ndatel Suurbritannias. ITIL-il on tanapdeva
seisuga 7 erinevat moodulit ning neid kasutatakse ligi kahekimne tuhandes

organisatsioonis. [Rebane, 2005]
Eesti suuremad ettevdotted ja organisatsioonid kasutavad oma tdOprotsesside

kirjeldamiseks ITIL-it. Nende hulgas on enamus telekommunikatsiooniettevotted ning

erinevad krediidiasutused.

10
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1.1. Intsidentide juhtimine

IT teenuste juhtimine on peamiselt orienteeritud kindlalt maaratletud tasemetega (ingl. k
Service Level Agreement - SLA) teenuse pakkumisele I0ppkasutajale. Sellest tulenevalt
on maistlik luua ettevote, mille peamisteks juhenditeks oleks:
e IT keskkonna monitoorimine vastavalt eelnevalt maaratletud teenuste tasemetele
ja intsidentide lahendamiste kiirendamine nende kasvades.
e Intsidentide juhtimise funktsioon on vastutav intsidentide voimalikult kiire

lahendamise eest.

Intsidentide juhtimise protsessi tdhtsus on vdimalik kokku votta jargmiselt: kui kliendil
ilmneb intsident, siis intsidentide juhtimise protsess tagab selle, et kliendi teenus oleks

taas tookorras voimalikult kiiresti.

1.1.1. Intsidendi juhtimise eesmargid

Intsidentide juhtimise lGheks peamiseks eesmargiks on lahendada probleem vdimalikult
kiiresti ning teha seda vahemalt aja jooksul, mis on kindlaks maadratud teenusetaseme
kokkuleppes. Samuti peab intsidentide juhtimise protsess sdilitama kindla side IT
organisatsiooni ja kliendi vahel ning andma informatsiooni teenuste staatuse kohta.
Intsidendi juhtimise (heks eesmargiks on ka anda hinnangud, kas antud probleem voib

veel esineda voi krooniliseks muutuda.

1.1.2. Intsidendi juhtimise kohustused ja vastutus

Intsidentide juhtimise (heks peamiseks kohustuseks on intsidentide avastamine ja
salvestamine. Klienditugi (ingl. k service desk) on vastutav koikide intsidentide
Ulesmarkimise ja jalgimise eest. Et saavutada tulemust, kus igale intsidendile
reageeritakse tohusalt, tuleks juurutada ametlik ning kindel t6émeetod. Selles faasis
sdilitatakse intsidendi pdhilised Uksikasjad ning antakse probleem edasi vastutavatele

isikutele, kes hakkavad tegelema neile esitatud palve voi probleemiga.

Teine oluline punkt on intsidentide liigitamine. See on protsess, kus identifitseeritakse iga
intsidendi pdhjus ja vOetakse vastu otsuseid. Selles faasis kontrollitakse teadaolevaid
probleeme, pannakse paika prioriteedid ning antakse algtuge. Paljud intsidendid on

korduvad ning sobivad lahendused teada.

11
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Kui intsidendi algpdhjused on teada, siis toimub intsidendi uurimine ja diagnoosimine
ning edasise informatsiooni kogumine ning analliisimine. Selle protsessi kaigus toimub
intsidendile eelnevate pdhjuste elimineerimine ning sellesse tegevuss vdidakse kaasata

mitmeid spetsialiste, spetsialistide gruppe voi isegi toepakkujaid valjas poolt.

Intsidendi Iopetamise faasis tuleb jalgida, et kasutaja voi klient oleks rahul tulemusega.
Sellel hetkel peab klienditugi kindlustama, et:

¢ Intsidendi lahendamiseks teostatud t66d on kirjas tapselt ja loetavalt.

e Kilassifikatsioon on 10plik ja tapne ning vastab peamisele pohjusele.

e Tulemus on kliendi poolt aktsepteeritud

Koik sellele intsidendile vastavad andmed talletatakse.

Intsidendi Intsidentide
avastamine liigitamine
ja ja

salvestamine algtugi
Intsidendi Intsidendi ””r;;”'”e
kontroll juhtimine diagnoosimine
Intsidendi DI;E;US
sulgemine taastamine

Joonis 1: Intsidendi juhtimine.

Intsidendi juhtimise protsess kaib lébi organisatsiooni hierarhia. Sellest tulenevalt tuleb
defineerida ja siduda vastutusalad tegevustega, mida teostatakse protsessis.
Paindlikkuse sailitamiseks on soovitav kasutada teatuid reegleid. Paljudes
organisatsioonides voivad olla rollid sidusad tingitud organisatsiooni vaiksusest voi
maksumusest. Intsidendi juhtimises eristatakse intsidendi juhi ja intsidendi juhtimise

tootajate rolle.
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Intsidendi juhi, kelleks vOib olla ka klienditoe juht (ingl. k service desk manager),
Ulesanded on:
e Juhtida intsidendi lahendamise protsessi
¢ Koguda informatsiooni
e Juhtida tédtajaid

e Tagada intsidendi juhtimise siisteemi arendus ja hooldus.

Intsidendi juhtimise meeskonna lilesanneteks on:
¢ Intsidentide registreerimine
e Tagada klassifitseerimine ja tugi

e Liigitada ja jaotada intsidendid tugigruppidesse.

Intsident on siindmus, mis ei ole iks osa kokkulepitud teenusest. Enamus ajast selline
intsident segab teenuse t66d. 99 juhul 100 on intsident joudnud juba mdjutada teenuse

to0d ning ainult Ghel korral sajast on vdimalik tekkivaid intsidente ette ndha.

1.1.3. Ajutine lahendus

Ajutine lahendus (ingl. k workaround) on meetod modduda intsidendist voi probleemist,
et tagada ajutine lahendus, mis vOimaldab kliendil jatkata t66d. See on ajutine lahendus
klientidele, kes ei sOltu sellest teenuse osast, milles probleem on tekkinud. Tavaliselt on
see esmane lahendus, mis taastab teenuse t66. See ei ole jaav lahendus, vaid midagi,
mille abil saadakse teenus taas tddle. Naiteks prinditavad dokumendid suunatakse sama
hoone mdnda teise printerisse. Sellisel juhul kasutaja kill saab dokumendid katte, kuid

peab selleks [abima pikema teekonna.

1.1.4. Teenuse palve

Teenuse palveks (ingl. k service request) voib olla kahtlustus kui iga juhtum, mis ei ole
viga IT infrastruktuuris. Teenuse paringuks vOib olla informatsiooni paring vOoi

muudatuste paring lGhele teenusele, mida organisatsioon pakub.

1.1.5. Intsidentide juhtimise protsess

Sisendid:
e Intsidendi detailid, mis saadakse klienditoelt (ingl. k service desk), vdrgu voi
arvutite operatsioonid.
e Seadistuse detailid, mis saadakse seadistuste haldusandmestikust (ingl. k

Configuratin Management Databaseist - CMDB).
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¢ Intsidentide vastus vastavalt probleemidele ja teadaolevatele vigadele.
e Resolutsiooni Uksikasjad.

e Muudatustaotluse (ingl. k request for change - RFC) vastus.

Valjundid:
e Uuendatud andmed intsidendi kohta
e Lahendatud ja Iopetatud intsidendid
e Suhtlemine klientidega ja tagasiside andmine

e Informatsioon juhatusele (raportid)

Intsidendi elutstiklit kirjeldab kdige paremini joonis 3.

Intsidendi tdsidus ja tahtsus soltub sellest, millist mdju omab ta arilisele tegevusele ning

kui kiiresti peab ta lahendatud saama.

Personal Klienditugi RFC
Arvutid
{riistvara)
Intsidendi
Wiark < juhtimise
protsess
) -~ Vea lahendus
Protseduurid 1011
Teised
ntsidendl infrastI:l:Jktuur
allikad

Joonis 2: Intsidendi juhtimise protsess.

1.1.6. Intsidendi elutsiikkel

Intsidendi avastamine ja salvestamine. Kliendi vahelesekkumine ei ole enam piiratud

telefonikdnega voi personaalse kontaktiga. Teenust saab suuresti taiustada ja laiendada
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kliendile, kasutajatele ja tugipersonalile laiendades registreerimise, uuendamise ja

paringute meetodeid.

Andmete registreerimine vastavalt teenuse katkemisele voi reduktsioonile on vaga
oluline:
¢ Intsidendi jélgimine terve intsidendi elutstikli jooksul
e Abistava informatsiooni lisamiseks
¢ Varajasema informatsiooni kogumiseks hilisemaks kasutamiseks
e Informatsiooni kogumine (naiteks raportite jaoks) intsidentide arvu, tdhususe
(ingl. k efficiency) ja saadavuse kohta

[Redwood, Incident Management, 2004]

1.1.7. Teenuse palve voi intsident.

Kui sissetulev kdne on teenuse paring, siis sellisel juhul jalgib klienditoe (ingl. k service
desk) operaator vastavat teenuse paringu protseduuri. Kui tegemist on intsidendiga, siis
parast esmase toe andmist lahendatakse probleem voi suunatakse see jargmise astme

klienditoele edasiseks lahendamiseks.

1.1.8. Uurimine ja diagnoosimine.

Teised tugigrupid alustavad analliisimist eesmargiga leida [0plik lahendus vdi kui see

pole voimalik, siis leida ajutise lahenduse, mis voimaldaks t66d jatkata.

1.1.9. Resolutsioon ja taastamine.

Parast edukat lahendust vO6i monda edukat tegevust vOib rakendada teenuse
taastamisega seotuid tegevusi. Intsidendi juhtimise slisteem peaks vdimaldama

tegevuste salvestamist teenuste taastamise protsessi valtel.

1.1.10. Intsidendi Iopetamine ja sulgemine.

Kui on leitud lahendus voi ajutine lahendus ning teenus taastatud, siis lahenduse leidnud
grupp teavitab sellest klienditoe osakonda, kes omakorda teavitab klienti ning laseb
kontrollida, kas pakutud lahendus on taastanud teenuse vastavalt nende ndudmistele.

Kui lahendus on sobilik, siis Idpetatakse ja kinnitatakse intsident.

Kogu selle protsessi valtel peab intsidendi juhtimine jalgima ja monitoorima progressi ja

kvaliteeti ning samas voOimaldama vajalikke raporteid. Enamus juhtudest intsidendi
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juhtimise roll voetakse kasutusele klienditoe juhi poolt. Klienditugi vastutab ka kasutajate

ja klientide informeerimise eest kogu progressi valtel.

Intsidendi avastamine
ja
salvestamine

Jalgimine |::> 4}
J Klassifitsearimine
ja
esmane tugi

Yes Teenuse paringu

protseduur

Teenuse
paring

Uurimine /

diagnoosimine
Kvaliteet j |::> Lahendus

Omandidigus j |:{>

Kommunikatsioon

taastamine

2|

Intsidendi
sulgemine

Joonis 3: Intsidendi elutsitkkel.

1.1.11. Klassifitseerimine ja prioriteetide maaramine

Intsidendi vastuvotmisel klienditugi (ingl. k service desk) selgitab valja intsidendi
prioriteedi. Konsulteerides kliendiga arvutatakse vélja intsidendi prioriteet ja mdju ning
tahtsus vastavalt kriteeriumitele, mis on kirjeldatud SLA-s. M&ju arvutatakse vastavalt
arilisele tegevusele ja kriitilisus vastavalt sellele, kui kiiresti peab olema intsident
lahendatud.

Intsidendi avastamiselt tuleb arvestada:
e Potentsiaalselt kulu mitte lahendamisel
e Vigastuste ohtu klientidele vdi tootajatele
e Juriidilisi tdhendusi (ingl. k legal implications)

e Lohet klientidele ja personalile.

M&ju ei ole ainult otsuse tehniline keerukus.

Selles faasis intsidentide prioriteetide madramine annab vdimaluse jargu Kklienditoel

vOimaluse maaratleda, millised intsidendid on kriitilisemad ja millises jarjekorras neid
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lahendada tuleb. Prioriteedi maaramine voimaldab ka jaotada ressursse (aeg, t66joud,
eksperdid, uurimused ja kolmanda osapoolte tugi klienditugi) lahenduse leidmiseks.
Praktikas voib madalama prioriteediga intsident liletada oma lahenduse tdahtaja, et oleks

voimalik lahendada kdrgema prioriteediga intsident digeaegselt.

Klassifitseerimise ja prioriteetide maaramisel olulised punktid:
e MGju (ingl. k impact) - intsidendi mdju aripoolele
e Hadavajalikkus (ingl. k wurgency) on kiiruse hinnang, millega tuleb intsident
lahendada
e Ressursside prioriteetide maaramine - ressursside eraldamine vastavalt mdjule ja

kriitilisusele ning samuti ka vastavalt ressursside saadavusele.

Intsidentide kategooriasse jaotamine vOib produtseerida esmase liikumise probleemi
defineerimise suunas. See demonstreerib vajadust intsidendi juhtimise ja probleemi
juhtimise poolt teatud kategooriate terminoloogia valjatédtamist. Sobivad ja vajalikud
kategooriad tuleks luua nii raporteeritud intsidentidele kui ka avastatud pOhjustele

(tavaliselt tehnilist laadi).

Mdningad intsidendi kategooriad:

e Rakendused
o Teenus ei ole kattesaadav
o Rakenduse viga

e Riistvara
o Automaatne veateade
o Printer ei truki

e Teenuse palve (ingl. k service request)
o Ununenud parool

e Turvaintsident

o Viirus

Parast kategoriseerimist tuleks intsident viia vastavusse intsidendi, probleemi ja
teadaolevate vigade andmebaasiga, et teada saada, kas moni intsident juba sama vOi
sarnase simptomiga eksisteerib. Kui selline kirje on olemas, siis tdendoliselt on olemas
ka ajutine lahend, mida saab kasutada teenuse taastamiseks. Naiteks kasutaja
kontakteerub klienditoega, et informeerida probleemist e-posti saatmisel. Kone
dokumenteeritakse ja salvestatakse. Parast seda saabub veel viis kOnet erinevatelt

kasutajatelt ning koigil esineb sama probleem. Selles situatsioonis saab need viis kdnet
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siduda esimese intsidendiga. Kui intsidenti ei saa siduda, siis on tegemist unikaalse

intsidendiga ja tuleb vastavalt ka salvestada. [Redwood, Incident Management, 2004]

1.1.12. Marsruutivad intsidendid

Sageli kutsutakse teisi osakondandi ja spetsialistidest tugigruppe kui teise voi kolmanda
liini vOi jargu (ingl. k. second- or third-line) tugigruppideks. Nendes tugikruppides on
reeglina rohkem spetsialiseeritud oskusi, aega vO0i muid ressursse, et lahendada
intsidente. Selles mottes on klienditeenindus esimese jargu tugigrupp.

Alljargnev demonstreerib samm-sammult protseduure ja rolle intsidendi elutsiklis:

e Esimene etapp: Klienditeeninduse katse lahendada intsidenti: sooritada esialgne
hinnang ja otsida lahendust vdi kdrvalt méddapaasu (ingl. k workaround). Kui

lahendus on leitud sulgeda intsident. Kui ei minna jargmise etapi sammu/juurde.

e Teine etapp: Suunama teeninduskdne teise astme tugigrupile: Kui
klienditeenindus ei leia lahendust intsidendile suunata teise astme tugigrupile. Kui
teise astme tugigrupp leiab lahenduse suunab tagasi klienditeenindusele, kes

sulgeb intsidendi. Kui ei, jdrgmine etapp.

e Kolmas etapp: Suuna teeninduskdone kolmanda jargu tugigrupile: Kui teise liini
tugigrupis ei suudeta lahendust leida, suunata kolmanda astme tugigrupile. Kui
kolmanda astme tugigrupp leiab lahenduse suunab tagasi klienditeenindusse, kes

sulgeb intsidendi. Kui ei, jdrgmine etapp.

e Neljas etapp: Suuna teeninduskdne spetsialistile: Kui kolmanda astme tugigrupp
ei leia lahendust suuna spetsialistile. Kui spetsialist leiab lahenduse, suunab tagasi

klienditeenindusse, kes sulgeb intsidendi.

Kui ei ole selge, milline tugigrupp peab uurima vo0i lahendama kasutajaga seotud
intsidendi, peab klienditeenindus, kui kdikide intsidentide omanik, koordineerima
intsidentide juhtimise protsessi. Kui on eriarvamusi v0i kerkivad esile muud teemad, siis
peaks klienditeenindus intsidendi edasi suunama probleemi juhtimise meeskonnale.

Tahele tuleb panna, et teise ja kolmanda astme tugigrupid voivad kaasa arvata

varustajaid, kellele vOidakse anda otse juurdepaas intsidendi registreerimise téoriistale.
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1.1.13. Edasi suunamine ja iile andmine

Intsidendi marsruutimist nimetatakse horisontaalseks edasisuunamiseks  vOi
Uleandmiseks ja peamiselt leiab aset puudulike teadmiste ja kogemuste puudumise tottu.
Intsidentide Ule andmisel peab klienditeenindus tagama selle, et SLA resolutsiooni

aegasid ei Uletataks.

Hierarhiline voi vertikaalne edasisuunamine voib aset leida igal ajal intsidendi elutsiklis.
Reeglina juhtub see siis kui juhtuvad suured intsidendid voi kui saab selgeks, et intsidenti
ei ole voimalik lahendada Oigeaegselt ja SLA-d on ohus. See vdimaldab asjakohasel
institutsioonil teha parandavaid toiminguid.

Edasi suunamine ja lle andmine EI muuda intsidenti kunagi probleemiks, kuigi see voib
kaasa tuua intsidendi omamise lle minemise probleemi juhtimisele administreerivatel
pohjustel ja/vli seotud probleemi tuvastamise. Probleemid EI ole lihtsalt véga tosised
intsidendid.

1.1.14. Juhtimise esitamine ja aruandlus

Esitamine ja ette kandmine on vaga tdhtis. Kvaliteedi paranemine pdhineb
fundamentaalselt informatsioonil; ei ole informatsiooni, kui ei ole kdrgekvaliteedilist

registreerimist ja paindlikku esitamist.

e Teenindustaseme ja konto juhtidele on eluliselt tahtis saada tagasisidet nende
klientidelt, kes oskavad anda toimimise kohta, SLAga seonduva kokku lepitud
toimimise kohta. See informatsioon annab lahteandmeid teenindustasandite

labiraakimiseks tuleviku SLA-des.

e Intsidendi juhtimiseks on oluline teada, kuidas klienditeenindus ja intsidendi
juhtimise protsess tdotab. Kui efektiivne on meeskond kdnede haldamisel. Kas
suunatakse kdned 0ige taseme tugigrupile? Kui palju intsidente lahendati

klienditeeninduse esimese jargu tugigrupis? Kas vastas SLA tingimustele?

e Organisatsiooni teistele osadele ja protsessi juhtidele on oluline teada, kui
usaldatavad konfigureeritavad elemendid (ingl. k configuration items - CI) on
(naditeks riist- ja tarkvara, dokumentatsioon). Milline oli CI-de rikkeaeg? Millist
thlpi intsidendid leidsid aset? Kas intsidendid olid seotud halbade muudatustega,

mahu kisimustega voi turvalisuse kiisimustega?
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1.1.15. Soovituslik aruandlus
1.1.15.1. Igapdevased iilevaated

Igapadevased (levaated individuaalsetest intsidentidest ja probleemidest teenuse tasandi
vastu. Naiteks valdkonnad, mis vajavad edasi suunamist grupi poolt; vdimalikud teenuse

labimurded; koik esiletdusvad intsidendid.

1.1.15.2. Iganddalased juhatuse lilevaated.

Naiteks teenuse kattesaadavus; peamised intsidentide valdkonnad; seotud intsidendid,
mille jaoks on vaja tekitada probleemi kirjed; teada vead ja vajalikud muudatused;
teenuse labimurded; kliendi rahulolu; trendid; suurimad teenused, mis mojutavad &ri;

meeskonna ja t66jou koormus.

1.1.15.3. Igakuised juhatuse iilevaated.

Nditeks teenuse kattesaadavus; IUlelldine toimimine; saavutused ja trendianallls;
individuaalne teenuse sihtmargi tulemus vOi saavutus; kliendi ettekujutus ja rahulolu
tasemed; klientide valjaOppe ja koolituse vajadused; tugimeeskond ja kolmanda
osapoole toimimine; rakenduse ja tehnoloogia toimimine; Ulevaate sisu ja ettekande

maatriks; teenuse klausli (edukus?)/labikukkumise maksumus.

1.1.15.4. Ennetavad teenuse ettekanded ja raportid.

Tuleks kaaluda jéargmiste raporteid ettekandeid selle abistamiseks:

planeeritud muutused jargmiseks nadalaks
e peamised (suurimad) intsidendid/probleemid/muutused eelmisest nadalast
e klientide ,rahuldamata™ intsidendid eelmisest nadalast

e eelmiste nadalate halvasti toimivad infrastruktuuri Ghikud (nt. server, vork,

rakendus).
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1.2. Probleemi juhtimine

Probleemi juhtimine on suunatud kasitsemaks koiki tllpe katkenud infotehnoloogia
teenuseid. Peamisteks Ulesanneteks on vdlja selgitada katkestuse peamised pdhjused ja
anda soovitusi muudatusteks seadistustes. Peamiste pOhjuste anallilis on oluline, et
minimaliseerida intsidentide arvu [Raup, 2004]. Probleemi juhtimine kasutab
informatsiooni, mis on saadud erinevatest allikatest, sealhulgas intsidendi juhtimisest ja

muudatuste juhtimisest.

Probleemi juhtimine keskendub jargmistele valdkondadele:
e Probleemi kontroll: jduda peamiste intsidentide pdhjusteni.

e Vigade kontroll: probleemide parandamine.

1.2.1. Probleemi juhtimise eesmargid

Olulisemaks eesmargiks on vadhendada intsidentide ja probleemide moju arilisele
tegevusele, mis on tingitud vigadest infotehnoloogia infrastruktuurist. Teine oluline
eesmark on nendest vigadest tulevate intsidentide valtimine ja taastekkimise
tokestamine. Probleemide juhtimise protsess otsib peamiseid intsidentide pohjuseid
ning siis rakendab tegevusi, et parandada tekkinud olukorda. Osa probleemi juhtimisest
vastutab selle eest, et varajasem informatsioon saaks korrektselt dokumenteeritud ning

tehtud kattesaadavaks teistele osapooltele. [Redwood, Problem Management, 2004]

Probleemi juhtimise protsessil on nii reageeriv kui ka ennetav funktsioon. Reageeriv
protsess tegeleb intsidentide probleemide lahendamisega. Ennetav protsess tegeleb
probleemide ja teadaolevate vigade avastamise ja lahendamisega enne intsidentide
tekkimist.

Probleemi juhtimine vastusvaldkonnad:
e Probleemi kontroll
e Teadaolevate vigade kontroll
e Abistamine peamiste intsidentide kasitlusel
e Ennetav takistamine
e Suundade vdljaselgitamine
e Juhatusele edastatav informatsioon

e Peamiste probleemidest lilevaadete koostamine

Probleem on (ihe v0i mitme intsidendi peamine pdhjustaja.
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1.2.2. Probleemi kontroll

Probleemi identifitseerimise mooduste leidmiseks on mitmeid vdimalusi:

e Kui on toimunud intsident markimisvaarse mdjuga ning mis on lahendatud, siis
sellisel juhul peaks probleemi juht koheselt probleemi registreerima, et oleks
voimalik leida peamised pdhjused.

e Anallisimise kaigus vOib leida intsidente, mis on sarnaste simptomitega.

e Vodimalik avastada potentsiaalse probleemi allikas.

e Intsident on suletud markega “ajutine lahendus”.

e Probleem on edasi suunatud monest teisest valdkonnast.

Probleemi saab jaotada kategooriatesse ja maarata prioriteet jargmiste andmete pdhjal:
e Millised CI-d on kaasatud?
e Milliste intsidentidega on probleem seotud?
e Millised on simptomid?
e Mis on pohjusteks?
e Millised on lahendused?
e Millised muudatused on seotud CI-ga?
e Millised teenusetasemed on seotud?
e Millised on ohud?
e Millised kliendid on kaasatud?
e Kui palju aega on tarvis lahenduse leidmiseks?
e Kui kriitiline on probleemi lahendamine?

e Kui suur on vdimalik positiivhe kasu probleemi lahendamise puhul?

Probleemi klassifitseerimine vdimaldab madratleda sobilikke ressursse, mis tagab
probleemide tohusa ja efektiivse lahendamise. Samas tdstab ka probleemide

klassifitseerimine esile ettevotlusele suurima mdjuga probleemid.

Uhe v8i mitme intsidendi peamiste pdhjuste véljaselgitamise vdimalusteks on uurimine ja
diagnoos. Sellesse protsessi peaksid olema arvestatud koikide intsidentide voimalikud
ajutised lahendused, mis on seotud vastava probleemiga. Samuti tuleb labi vaadata kdik
viimased muudatused andmebaasis, kus on talletatud intsidendid, sest sealt on vdimalik

saada informatsiooni ning vihjeid pohjuste kohta.
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Kogu probleemi kontrolli protsessi valtel peab probleemi juht jalgima ja monitoorima
progressi ja kvaliteeti ning samas vastutama vajalike raportite koostamise eest.
[Redwood, Problem Management, 2004]

Identifitseerimine
ja

Progressi registreerimine
kontroll

:Kifalitgﬁdi
kontroll
: Uurimine

Raporteerimine j q

ja
diagnoosimine

Vea tuvastamine

Joonis 4: Probleemi kontroll.

1.2.3. Vigade kontroll

Teada olevate vigade kontroll on vastutav kdikide vigade registreerimise, monitoorimise
ja ohjamise eest kohe algusest (alates identifitseerimisest) kuni kasutusele voetud

edukad muutused on likvideerinud peamise vea.

1.2.3.1. Vea tuvastamine ja salvestamine.

Viga on tuvastatud kui CI on avastatud. Vea staatus on antud kui peamine pdhjus on
leitud. On kahte tllpi teada olevaid vigu, Uks on Probleemi kontroll (ingl. k problem

control) eluskeskkonnas ja teine on parit arenduskeskkonnast.

1.2.3.2. Vea hindamine.

See etapp teostab esmase hindamise vea lahendamisel koost6ds kvalifitseeritud
personaliga. Lahendusprotsess iga vea kohta peaks olema salvestatud probleemi
juhtimise (ingl. k program management) slsteemi. On esmatahtis, et CI andmed,
simptomid ja lahendus voi sekkumismeetmed kdikidele teada olevat vigadele kohta on

registreeritud teadaolevate vigade (ingl. k known errors) andmebaasi, sest siis on
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andmed olemas intsidentide kdrvutamiseks, andes juhiseid edaspidiseks uurimiseks ja

andes juhtimise informatsiooni.

1.2.3.3. Vea/lahenduse salvestamine (RFC saatmine).

See etapp (samm) salvestab lahendusprotsessi iga teada oleva vea kohta ja viib 16pule
Request For Change (RFC) vastavalt muudatuste juhtimise (ingl. k change management)
reeglistikule. RFC prioriteet maaratakse vastavalt tungivusele ja mojule, mida see
avaldab arile. RFC identifitseerija peaks olema kaasatud teadaolevate vigade (ingl. k
known error) andmebaasis ja vastupidi, et alles hoida taielikku auditi rada, voi need kaks
andmebaasi peaksid olema lingitud. Vigade lahenduse I6ppfaas - mdjuanallilis, vea
kdrvaldamise tegevuse detailne maaramine, mis tuleb ellu viia, probleemse eseme

parandused ja muudatuste testimine — on muudatuste juhtimise all.

1.2.3.4. Vea sulgemine.

Edukate muutuste sisseviimise jdrel (selgitatakse valja muutuste sisseviimise
Ulevaatega) vastav teada oleva vea sissekanne suletakse koos seotud intsidentidega vOoi

probleemi sissekannetega.

1.2.4. Ennetav probleemi juhtimine (ennetav preventsioon).

Ennetav probleemi juhtimine holmab tegevusi, mis on suunatud probleemide
identifitseerimisele ja lahendamisele enne kui leiavad aset intsidendid. Need tegevused
on:

e Trendianallls. Intsidentide ja probleemide raportid vdivad anda infot ennetavate
meetmeteks, et parandada teenuse kvaliteeti. Intsidentide ja probleemide anallils
vOib tuvastada jargnevaid trende:

o teatud probleemitliibi muutuste jargne esinemine
o teatud tlupi esialgne viga

o taasesinevad intsidendid ja probleemid teatud CI-ga
o Vajadus personali vdi klientide koolituseks

e Sihttoe tegevus. Trendianallils vdib viia vigade avastamiseni IT infrastruktuuris,
mida seejdrel saab anallisida ja parandada. See voib viia ka Uldiste probleemsete
valdkondade tuvastamiseni, mis vajavad rohkem tuge-tahelepanu.

e Organisatsiooni informeerimine. Probleemi juhtimine vdib anda infot probleemide,

teada olevate vigade ja valjastatud RFC-de kohta (RFC teemade kohta).
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e See aitab maarata ari ,tervist" ja detaile on vdimalik kasutada organisatsiooni
(ari) siseselt juhtimisotsuste protsessis ja teistes protsessides nagu Service Level

Management ja klienditoes.

Umber suunates organisatsiooni tdhelepanu (katsed) suure hulga intsidentidele
reageerimiselt nende ennetamisele, vOib organisatsioon tagada parema kvaliteedi oma
klientidele ja teeb efektiivsemaks ning tootlikumaks olemasolevate IT ressursside

kasutamise ettevottes.

1.2.5. Intsidendid versus probleemid

Intsidendid ja probleemid (ka muutused) on erinevad olemused (lksused). Intsidendist
ei tule voi ei saa kunagi probleemi.
Joonisel 5 on mudel, millel intsidendid, probleemid ja isegi muutused voivad eksisteerida

Uheaegselt.

_____________ -
//—'_._‘—‘\ | Probleemi juhtmine
|

\\k____,_/")f"/ __I |
»
Teadaolevad | grobileam il Teadaoéead |
vead vea |
ia bsi e i pee mis pe e w3 i i ]
ajutised Ei
Bhehodied ke Muudatuste juhtmine
Uurimine ja Lahendus | |
diagnoos leitud?
Muudatus |« RFC |
| |
e e — — — — — — —
Intsident
Y

Lahenduse Intsidendi Intsident
saamine lahendamine lahendatud

Joonis 5. Intsident versus probleem.

1.2.5.1. Algus. Ainult intsident.

Kui intsident ilmneb, Uritab juhtimisprotsess seda kodrvaldada nii kiiresti kui vdimalik.
Intsidendi vdib sulgeda vaid juhul, kui intsident on lahendatud kliendile sobivalt. Kui
intsidendi juurdlusfaasis Uhtegi lahendust ei leita, siis otsib intsidendi juhtimisprotsess
lahendust probleemi lahendamiselt, et oleks vdimalik vdlja selgitada intsidendi peamist

pohjust (ingl. k root cause).
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1.2.5.2. Uuritud ja eskaleeritud.

Intsident ja probleemid esinevad koos.

Probleemi juhtimine selgitab kiirelt valja probleemi ja suunab sellesse vajalikud ressursid.
Need ressursid diagnoosivad probleemi ja selgitavad valja intsidendi peamise pdhjuse.
Diagnoositud intsident, probleem ja teada viga eksisteerivad (heaegselt. Teada viga on
valja selgitatud ja peale seda, kui on valja selgitatud, kuidas seda lahendada, saadetakse

RFC muudatuste juhtimisele situatsiooni lahendamiseks.

Muudatus tulekul, intsident, probleem, teada viga ja muudatus eksisteerivad (iheaegselt
Muudatus on rakendatud edukalt. Rakendamisjargne ulevaade naitab, et muudatus
elimineeris teada vea edukalt. Ka juurdlus, mis selleks juhtumiks avatud, naitab, et nii

intsident kui ka probleem on lahendatud, mistottu voib selle sulgeda.

1.2.5.3. LOpp.

Intsident lahendatud, muudatus, probleem ja teada viga suletud. Kui probleemimeeskond
leiab mingis diagnoosifaasis Umbertédtamise voimaluse, voib intsidendi sulgeda (kliendi
nousolekul). See ei tahenda, et probleemi enam ei eksisteeriks. Ainukene muutus
probleemi kirjes on see, et muutub probleemi staatus edasilikkamatust madalamale. See
on probleemiprotsessi otsustada, kas antud ajahetkel on piisavalt vabu ressursse, et taga
ajada probleemi diagnoosi vdi saab neid ressursse kasutada paremini mujal. [Redwood,

Problem Management, 2004]

1.2.6. Teada vigade tootlemine arenduskeskkonnast

Teine teada vigade allikas kerkib esile arenduskeskkonnast. Nt. uue aplikatsiooni
rakendamine vOi paketi valja andmine vdib tdendoliselt kaasata teada, kuid lahendamata,
vigu arendusfaasist. Kui aplikatsioon vdi valja antud pakett on rakendatud, andmed mis
puudutavad teada vigu arendusest tuleb kattesaadavaks teha probleemi juhtimisele, kes

omakorda peaks informeerima teeninduskeskust (ingl. k service desk).

1.2.7. Reageeriv-ennetav

Siiani kirjeldatud probleemide ja vigade meetmed on peamiselt reageerivad. Ennetavad
probleemi juhtimise meetmed on seotud probleemide ja teada vigade identifitseerimise ja
nende lahendamisega enne kui intsidendid leiavad aset, teiste sbnadega minimeerides

ebasoodsat efekti teenusele ja driga seotud kuludele. Probleemi ennetamine ulatub
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individuaalse probleemi ennetamisest kuni strateegiliste otsusteni. Viimane valikust voib

vajada suuri kulutusi et rakendada nagu investeeringud paremasse vorku.

Peamised tegevused ennetavas probleemi juhtimise protsessis on trendianallls ja
labitungiva tegevuse viseerimine. Trendianallilis vOib viia IT infrastruktuuri vigade
identifitseerimisele, mida saab seejarel analiliisida ja korrigeerida (parandada) nagu
kirjeldatud probleemi ja vea kontrollimise osas. Trendianaliilis vOib juhtida ka geneeriliste
probleemide identifitseerimisele, mis vajavad rohkem tuge ja tdhelepanu. Peaks olema
voimalik teha sisukaid vordlusi, vdljendades seda ettevotte finantskuludega.

Intsidentide ja probleemide anallils annab informatsiooniraporti ennetavatest
meetmetest, et parandada teenuse kvaliteeti. Eesmark on identifitseerida ,0rnad"
komponendid IT infrastruktuuris ja uurida 6rnade kohtade pohjuseid - selles kontekstis
tahendab ,,06rnad kohad" proportsionaalset mdju ettevottele kui CI ebadnnestub.
Intsidentide ja probleemide kategoriseerimine ja loov analiilis vdivad paljastada trende ja
viia spetsiifiliste (potentsiaalsete) probleemsete valdkondade identifitseerimisele, mis
vajavad tdiendavat uurimist. Nditeks voib anallilis osutada, et veidi aega tagasi installitud
klientserveri siisteemiga seotud intsidendid omavad suurimat kasvu negatiivse mdju néol

ettevottele.

Probleemi juhtimise analliiisi andmed vdivad paljastada, et probleemid, mis esinevad
Uhel platvormil vdivad esineda monel teisel platvormil. Naiteks probleemid vorgu
tarkvaraga kesklassi (ingl. k midrange) slisteemil vGivad omada tdhtsust peamisele (ingl.
k mainframe) slisteemil — korduvate probleemide eksisteerimine - naiteks kui ruuterid on
asendatud jadalihenduses, siis ihe ja sama rikke korral voib jareldada, et konkreetne
ruuteri tilp ei ole sobiv ja tuleb valja vahetada teist tllpi ruuteri vastu. Kui on
intsidendid seotud tarkvara, siis vOib vajalikuks osutada terve slisteemi

Umberarendamine, mida klassifitseeritakse olulise muutusena.

1.2.8. Kasutegurid

Probleemi juhtimise kasutuselevotu kasutegurid kaasavad jargneva:

e Taiustatud IT teenuse kvaliteet. Probleemi juhtimine aitab genereerida IT teenuse
kvaliteedi kiire kasvu tsikli. Kdrgekvaliteediline usaldatav teenus on hea IT
ariklientidel, hea tootlikkuse ja moraali seisukohast IT teenuste osutajatele.

e Intsidentide arvu vahendamine. Probleemi juhtimine on instrument vahendamaks
intsidentide koguarvu, mis segavad aritegevust

e LOplikud ehk permanentsed lahendused. Margatav kahanemine probleemide ja

teada vigade esilekerkimises, kuna mis on lahendatud jaab lahendatuks.
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e Taiustatud organisatsiooniline 0Ope. Probleemijuhtimise protsess pohineb

varasemate kogemuste pohjal Oppimise ideest. Protsess annab ajalooliselt

andmed, et oleks vdimalik tuvastada trende ja vahendeid, et ennetada rikkeid
ning kahandab rikete mdju, mille resultaat on paranenud kasutaja produktiivsus

e Parem esimese korra lahenduse kiirus Klienditoes. Probleemijuhtimine tagab

parema esimese korra lahenduste intsidentidele klienditoes, mis on saavutatud

Iabi salvestuste, sdilitamise ja olemasoleva intsidentide lahenduse ja tédtlemise

andmete teadmiste andmebaasis klienditoes kdnede logile.

1.2.9. Juhtimise ettekandmine

Juhtimise informatsioon peaks andma Ullevaate pingutustest ja ressurssidest, mis on
organisatsiooni poolt kulutatud uurimisele, diagnoosimisele ja probleemide ning teada
vigade lahendamisele. Lisas sellele, on oluline, et oleks (levaade protsessist ja
saavutatud tulemustest. Meetmed (metrics?) peavad olema valitud hoolikalt. Ainult labi
ettevaatliku ja mdistliku moddistuse saab juhtimine teha otsuse protsessi kvaliteedi
kohta.
Mdned soovituslikud mdddikud on:
e Esile tdstetud RFCde arv ja nende RFCde mdju kattesaadavusele ja usaldatavusele
kaetud teenustele (services covered).
e Ajakulu uurimisele ja diagnoosile organisatsiooni Uhiku voi varustaja kohta,
jagatud probleemi tllbiga.
e Intsidentide esinemise arv ja mdju enne peamise pohjuse (ingl. k root problem)
sulgemist (lahendamist) voi teada vea kinnitamist.
e Vahetu toe (reageeriv) ja planeeritud toe suhe (ratio) probleemi juhtimises.
e Lahenduste plaanid avatud probleemide kohta silmas pidades ressursse:
o Inimesed
o Teised kasutatud ressursid

o Maksumus (eelarveviline)

1.2.10. Probleemijuhtimise kokkuvote.
1.2.10.1. Eesmargid

Probleemijuhtimise eesmargid on IT infrastruktuuri kvaliteedi tdstmine labi intsidentide ja
vOimalike intsidentide poOhjuste anallisi ja nende 10plik kdrvaldamine. Intsidentide
avaldumise takistamine juba eos ja nende mdjude vdhendamine ilmnemisel. Probleemide
juhtimise eesmargiks seega oleks:

e Minimeerida intsidentide ja probleemide mdju
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e Ennetada intsidentide taasesinemist

e Parandada ressursside produktiivset kasutus.

1.2.10.2. Kohustused

Probleemid ja teada olevad vead

Probleem on viga IT infrastruktuuris, mille pohjus ei ole teada. Nende vigade tulemusena
esinevad intsidendid. Kui probleem on teada, siis nimetatakse seda teada olevaks veaks.
Probleemijuhtimise kohustusteks on probleemi kontroll, vea kontroll (kaasa arvatud RFC
kasv), assisteerimine suuremate intsidentide korral, ennetav takistamine, juhtimise
informatsioon, taielikud probleemide Ulevaated. Reageeriv - ennetav (takistada

probleemide taas-esilekerkimist).

1.2.10.3. Probleemi juht

Probleemi juht on vastutav intsidentide analiilisi, nende pOhjuste uurimise ja lahenduse
juhtimise eest. Ta peab juhtima tdhelepanu probleemidele l|dbi muutuste kontrolli.
Probleemi juht monitoorib probleemide progressi ja lahendab teada olevate vigade

salvestamise.

1.2.10.4. Protsess

Probleemid on defineeritud, salvestatud ja klassifitseeritud kas reageerivalt (intsidendi
juhtimise ndudmisel) vdi ennetavalt (baseerub trendianallsil).

Probleemi juht organiseerib spetsialistide meeskonna, kes uurivad probleemi. Peale
edukat diagnoosi salvestatakse teada viga ja kui vO@imalik, siis rakendatakse (ajutine)
lahendus. Tulemuste ja leitud teada vea pdOhjal formuleerib meeskond palve muutuseks
(RFQC), et korvaldada teada viga IT infrastruktuurist.

Probleemijuhtimise tulemus on, et pikemas perspektiivis kahanevad intsidentide juhtumid

margatavalt.
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2. UML ehk unifitseeritud modelleerimiskeel

2.1. Valiku kriteeriumid

Magistritéé eesmadrkide saavutamiseks on autoril tulnud labi viia pdhjalik anallis. Té6
alustamiseks ning anallilsiks oli tarvilik eelnevalt hetkeolukord visualiseerida mingil
moel, et oleks v@imalik saada Uldistav pilt tédprotsessidest. Valik UML (ingl. k Unified
Modeling Language) kasuks langes ka seetOttu, et UML on maailmas ning ka Eestis (ha

enam leviv standardiseeritud viise slisteemide modelleerimiseks.

Magistritéé 10pptulemuse paremaks ja eesmarkide taditmise edasiandmiseks on hea
kasutada visualiseerimist, mis annaks nii infotehnoloogias kompetentsi omavatele

isikutele kui ka teistele huvilistele parema llevaate td6 sisust ning tulemusest.

Mudelid aitavad visualiseerida silisteemi sellisena nagu see on tegelikult vo6i nagu me
sooviksime, et see oleks. Selle abil on vdimalik kirjeldada slisteemi struktuuri ja
kaitumist. Mudelite abil saame juhendid, mis aitavad meid slisteemi Ulesehitamisel.
Samuti saab mudelite abil dokumenteerida vastuvdetuid otsuseid. Uheks selliseks

modelleerimiskeeleks on UML.

Unifitseeritud modelleerimiskeel (UML) on koosk®dlaline siimboolika, mida saab rakendada
nii susteemi projekteerimisel, kui talitluse projekteerimisel. Standardiseeritud keel
spetsialiseerimaks, visualiseerimaks, ehitamaks ja dokumenteerimaks kodik slisteemi
detaile [UML Resource, 2005]. See on standardiseeritud siimboolika, mis taidab jargmisi
rolle:

= Selle keele abil saab edastada projekteerimisotsuseid, mis on Uheselt mdistetavad
ja ei vaja selleks samas programmi koodi jalgimist.

= Selle semantika on piisavalt rikas, et kajastada koiki olulisi strateegilisi ja
taktikalisi otsuseid.

= See pakub piisavalt konkreetset vormi inimestega arutlemiseks ja vahenditega
manipuleerimiseks. UML koondab endasse objektitehnika todstuses tarkvara

modelleerimise parima té6praktika.

UML-i saab kasutada nii infoslisteemide, tehniliste slisteemide, reaalajaslisteemide,

hajuslisteemide, slisteemse tarkvara, arislisteemide jne. puhul [Noges, 2000].
UML on graafiline modelleerimiskeel, mille abil saab:

e Kirjeldada ( Specifying)

e Visualiseerida (Visualizing)

30



T. Tromp. Klienditeenindusprotsesside
Umberkujundamine IT véikeettevotetes kasutades ITIL-it. Magistrit6o
e Ehitada (Constructing)

¢ Dokumenteerida (Documenting)

UML tapsustab reeglid jargmistele asjadele:
¢ Nimetamine (ingl. k naming)
e Ulatavus (ingl. k scoping)
e Nahtavus (ingl. k visibility)
o Integreeritavus (ingl. k integrity)
e Taitmine (ingl. k execution)
[Kobryn, 2002]

2.2. UML-i modelleerimistehnikad

Unifitseeritud modelleerimiskeel on enim kasutatud ning selle abil mitte ainult ei
modelleerita rakenduste struktuuri, kditumist ja arhitektuuri, vaid ka ariprotsesse ja

andmestruktuure.

Kdesolevas tods on autor kasutanud UMLIi versiooni 1.5, mis on eelviimane versioon ning
oli magistritdd alustamisel kehtiv standard. Selle standardi abil defineeritakse kaheksat-
Uheksat tllpi diagrammi, mis on jaotatud kolme kategooriasse: neli tllpi kirjeldavad
staatiliste rakenduste struktuuri; viis tltpi kirjeldavad diinaamilist olukorda; kolm tlpi
kirjeldavad seda, kuidas organiseerida ja juhtida rakenduste mooduleid. UML-i viimane

versioon on number 2 ning selle jargi defineeritakse kolmeteist tilipi diagramme.

UML-i versiooni 1.0 standardiseeris algselt Object Management Group (OMG) 1997.
aastal [OMG, 2005]. OMG on rohkem kui 800 tarkvara ja tarkvaratehnika té6riistu
valjatootava, tootva, ja/voi kasutava ettevotte konsortsium, mis koordineerib objekt-
orienteeritud tarkvaratehnika arengut maailmas, standardiseerib toodete
spetsifikatsioone ja nende liideseid. [OMG, 2005]

Struktuurdiagrammide alla kuuluvad klassiskeem (ingl. k Class Diagram), objektskeem
(ingl. k Object Diagram), komponendiskeem (ingl. k Component Diagram) ja
levitusskeem (ingl. k deployment diagram). Kaitumisdiagrammid hdlmavad
kasutuslooskeem (ingl. k use case diagram), jadaskeem (ingl. k sequence diagram),
tegevusskeem (ingl. k activity diagram), koostédskeem (ingl. k collaboration diagram) ja
olekuskeem (ingl. k statechart diagram). Mudeli juhtimise diagrammid hdlmavad
pakette, alamslisteeme ja mudeleid. Lisainformatsiooni UML-i kohta leiab Cetus Team
[Cetus Team, 2005] lingikogust.
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2.3. Tegevusskeemid

Tegevusskeem on olekuskeemi erijuht, kus kdik vOi enamik olekuid on toimingolekud
ning kus koik voi enamik siirdeid kaivitatakse toimingute sooritamise teel ldahteolekutes.
Tegevusskeemid naitavad kahe voi mitme klassi objekti protsessi kontrolli nende
toimingute valtel. [Bell, 2003]

Tegevusskeem sarnaneb klassikalisele programmi plokkskeemile ning valjendab t66
kulgemist ajas ja organisatsioonis. Tegevusskeemi saab kasutada operatsioonide,
klasside, vOi kasutuslugude (ingl. k use case) jaoks, kuid ka lihtsalt té6voogude
naitamiseks. Tegevusskeem sobib hasti &ri'- ja tddprotsesside kirjeldamiseks ning just
selleks seda antud magistritdds kasutatakse. ITIL ei maaratle kindlalt, millised
notatsioone tuleb kasutada, vaid jatab need vabalt valitavaks. Soltuvalt kasutaja
eelistusest, oskustest ning vajadusest vdib kasutada erinevaid vahendeid (naiteks IDEF-
perekonna notatsiooni, UML-i v8i mdnda muud). Tegevusskeemi abil kirjeldatakse
ndidisettevotete hetkeolukorda ning ka soovitavat tulemust. Tegevusskeemid on
kasulikud t66voo modelleerimisel ning kaditumise kirjeldamisel, millel on palju paralleelset
tootlemist. Klassikaliste vooskeemide (ingl. k data flow diagram ja workflow diagram, mis
molemad on enne UML ajastut) ja tegevusskeemide erinevuseks on see, et vooskeemid
on enamasti piiritletud jarjestikuste protsessidega, kuid tegevusskeemidel saab kasitleda
ka paralleelseid protsesse. Seega vOimaldab tegevusskeem valtida ka&itumises
ebavajalikke jargnevusi ning see parandab omakorda efektiivsust ja kiirust talitluse

tootlemises. [Rose, 2002]

Tegevusskeeme vodidakse kasutada ka naditeks kasutuslugude analililisimiseks. Selles
staadiumis ei olda huvitatud tegevuste jaotamisest objektide kiilge; on vaja lihtsalt aru
saada, millised siindmused peavad toimuma ja millised on kaitumuslikud sdltuvused.
Meetodid jaotatakse objektidele hiljem ja nadidatakse neid jaotusi interaktsiooniskeemiga.
Tegevusskeemid aitavad té6voost aru saada lle mitmete kasutuslugude. Kui kasutuslood
on Uksteisega interaktsioonis, siis tegevusskeemid on heaks vahendiks esitamaks seda

kaitumist ja sellest aru saamiseks. [Bell, Part II, 2003]

Tegevusskeemid on kasulikud ka mitmeldimeliste rakendustega tegelemisel, kuna

voimaldavad graafiliselt ndidata, millised 16imed on olemas ja millal nad peavad

1 Ariprotsess on tegevuste kogum, millel on (ks v3i enam sisendit ja mille véljundiks on tarbijale loodud

vaartus.
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sinkroniseerima. Samuti kirjeldavad tegevusskeemid protsesse ja nende tulemusi
[Jarviste, 2003]. Nagu enamikul kaitumuslikel = modelleerimistehnikatel, on
tegevusskeemidel lisaks tugevustele ja norkusi, nii et nad on parimad kombineeritult
teiste tehnikatega. Tegevusskeemide suureks puuduseks on, et neil ei ole vaga selgeid
linke tegevuste ja objektide vahel. Tegevusskeem utleb, mis juhtub, kuid ei Utle, kes
mida teeb. Programmeerimises tdhendab see seda, et skeem ei edasta milline klass on
vastutav millise tegevuse eest. Tegevusskeeme ei tasuks kasutada plidmaks ndha,
kuidas objektid omavahel interaktsioonis on. Interaktsiooniskeem on lihtsam ja annab

koostdost selgema pildi. [Lang, 2003]

Tegevusskeemid ei sobi ka sel juhul, kui on soov ndha, kuidas objekt kditub oma eluaja

jooksul. Selleks vdiks kastutada olekuskeemi. [Fowler, 1998]

2.4. Tegevusskeemide otstarve

Tegevusskeemi eesmargiks on modelleerida tegevuste voog, mis on (heks osaks
suuremast tegevusest. Kasutusloo puhul vdib tegevusskeemi abil nadidata konkreetset
kasutuslugu veel detailsemalt. Samuti saab tegevusskeeme kasutada eraldiseisvalt

ariprotsesside ja slisteemiprotsesside modelleerimisel.

Tegevusskeem keskendub tegevuste sagedusele ja tingimustele, mis neid tegevusi
vallandavad ja kontrollivad. Samuti keskendub tegevusskeem ainult sisemistele
tegevustele ja mitte tegevustele, mis kutsuvad esile tegevused protsesside voos v0i, mis

vallandav tegevuse vastaval mingile siindmusele.

Ariprotsesside kirjeldamiseks sobib tegevusskeem just sellepdrast, et ta naitab kdiki
potentsiaalseid tegevuse jarjestikuseid voosid. Samuti on tegevusskeem lihtsamini
moistetav ja arusaadavam ka tavainimesele. Lihtne moodus naitamaks, mis toimub
todvoos, milliseid tegevusi on vdimalik teha paralleelselt ning kas on alternatiivseid

vOimalusi kogu to6voos. [Ericsson, 2004]

Tegevusskeem koosneb mitmetest elementidest. Esimeseks elemendiks on toimingut
valjendav ikoon (ingl. k action state), mis nditab tegevust. Kuna tegevusskeem naitab
jarjestikuseid tegevusi, siis peab tal olema ka alguspunkt (ingl. k initial state).
Alguspunkte saab olla ainult Uks ja selle kilge Ghildub ainult Uks tegevus. Tegevuste
I6pus on alati I8pppunkt (ingl. k final state). Erinevalt alguspunktist voib [dpppunkte olla

Uks vOi enam.
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Lisaks nendele kolmele pohikomponendile koosneb tegevusskeem veel seitsmest osast:
e otsustuspunkt (ingl. k decision point)
e koostekoht (ingl. k merge point)
e slnkroolek (ingl. k synch state)
e rada (ingl. k swimlanes)
e objektivoog [UML-keele sdnastik, 2005] (ingl. k object flow)
o objektistaatus (ingl. k object in state)

e Alamtegevus (ingl. k subactivity state)

2.5. Tegevusskeemi notatsioon

Nagu eelnevalt kirjutatud on tegevusskeem olekuskeemi erijuht, kus koik voi enamik
olekuid on toimingolekud ning kus kdik voi enamik siirdeid kdivitatakse toimingute
sooritamise teel l|ahteolekutes. Tegevusskeem koosneb mitmetest osadest, mille
kasutamine ei ole iga skeemi puhul kohustuslik. Tegevusskeemi koostamist on kasitletud
nditeks Bennett [Bennett, 2001] ja raamatus UML Distilled [UML Distilled, 1999].

2.5.1. Algolek

Algolek on tehniliselt programmi ametlik kaivituskoht ja nimetus on algstaatus voi -s6lm
(ingl. k initial state/node) ja Uldkasutatav termin alustuspunkt (ingl. k starting point).
Kuna tegevusskeemil kujutatakse toimingute ajalist jarjestust, siis peab tegevusskeemis
olema tapselt Gks ja ainult Gks algus punkt. UML ei spetsifitseeri algoleku asukohta, mis
tavaliselt on dleval vasakul. Algolekust peab objekt minema koheselt jargmisesse

olekusse ning siire algolekust peab minema tapselt Ghte toimingusse.

2.5.2. Siire

Siire (ingl. k transition line) (ihendab suunatult kahte toiminguolekut. Kui toiming Idpeta

oma tegevuse, siis antakse juhtimine Ule jargmisele toimingule.

2.5.3. Toimingolek

Toimingolek (ingl. k action state) ei ole jagatav (on atomaarne).

2.5.4. Loppolek

Loppoleku (ingl. k final state/acitivy final) tahistamiseks kasutatakse ka inglise keelseid
termineid stop ja bulls-eye. Kuna tegevusskeemil kujutatakse toimingute ajalist

jarjestust, siis peab olema Uks vdi mitu Idppolekut.
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2.5.5. Otsustuspunkt

Otsustuspunkt (ingl. k decision point) on punkt, kus olenevalt eelmise (eelhevate)
toimingute tulemist valitakse mitme vdimaliku siirde vahel. Otsustuspunktist on
minimaalselt kaks tokistingimustega valjumispunkti. Otsustuspunkti vdib skeemil Ghitada
eelneva toiminguga. Otsustuspunkti kasutatakse juhtudel, kui jargnevad tegevused
sOltuvad mingist kindlast eelmisest tegevusest. Mitme tegevuse Uhtimisel (ihes punktis

kasutatakse koostekohta (ingl. k merge pointi).

2.5.6. Tokistingimus

Tokistingimus (ingl. k guard condition) on tingimus, mis peab olema rahuldatud
asjakohase siirde kaivitamiseks. Kahendavaldise vaartus peab enne siirde kaivitamist
olema tdene. Tingimused peavad moodustama tadieliku komplekti ning ei tohi olla
kattuvad.

2.5.7. Koostekoht

Koostekoht (ingl. k merge) on tegevusskeemi osa, kus mitu alternatiivset juhtteed

Uhinevad. Koostekohta vdib Uihitada jargneva toiminguga.

2.5.8. Siinkroolek

Destinkroolek (ingl. k fork). Aslnkroonseid toimingud tehakse paralleelselt ning nende
jarjekord ei ole tahtis. Stnkroniseeriv olek ootab kuni erineva ajalise kestusega harud on
sooritatud enne  kontrolli  lGleandmist jargnevale toimingolekule. Tegevuste
modelleerimisel on tarvis modningatel juhtudel nadidata, et moned siindmused toimuvad
paralleelselt voi slinkroonselt. Sellistel juhtudel kasutatakse elementi stinkroolekut (ingl.

k synch state).

2.5.9. Rada

Rada (ingl. k swimlane) on jaotis tegevusskeemil toimingute kohustuste
sistematiseerimiseks ning naitab lisaks sellele, mida tehakse ka kes teeb. Ta naitab,
millised objektid (inimesed, organisatsioonid) mingit protsessi kontrollivad. Uhel rajal
asuvad toimingud mida algata vdi viib labi Uks ja sama objekt (klass, isik, organisatsioon
vOi organisatsiooniliksus). Rajad langevad sageli kokku talitlusmudeli organisatsiooniliste

Uksustega. Radu voib kasutada ka toimingu asukoha mdaaramiseks.
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2.5.10. Objektivoog

Objektivoog (ingl. k object flow) on soovitav lisada, kui toiming muudab objekti olekut.
Objektivoog on katkendlik joon, millega Uhendatakse kahe tegevusdiagrammi vahele

oleku siimbol (ingl. k state symbol).

2.5.11. Alamtoiming

Toimingu vOib dekomponeerida ehk detailsemalt kirjeldada alamtoimingutena (ingl. k
subactivity) teisel tegevusskeemil. Alamtegevuse staatus (ingl. k subacitivity state)
esindab teist tegevust, mida saab kasutada tegevuste grupeerimisel teiste tegevustega.
Ulemise taseme tegevusskeemil téhistatakse selline toiming vastava ikooniga (ingl. k
rake symbol). Dekomponeerimisega voib minna klassi meetodi tasemele ning samuti voib

toimingusse kirjutada programmikoodi.

2.5.12. Signaalid

Signaal tahistab antud tegevuse valist sindmust. Ajasignaal tahistab aja kulgemisega
seotud siindmust. Vastuvdtusignaal (ingl. k accept-signal) tahistab millegi tdekssaamist.
Saatesignaal (ingl. k send-signal) tahistab sdnumi valjasaatmist. Toimingud kuulavad

signaale ja reageerivad neile.

2.5.13. Zetoon

Zetoon [English-Estonian Dictionary, 2005] (ingl. k tokens) on viis, kuidas visualiseerida
tegevusskeemi konkreetsel juhul labimist. Algolek tekitab Zetooni, mille edastab
jargmisele toimingule. Desinkroolekutes tunnused jagunevad, kuid sunkroolekutes

koonduvad.
2.5.14. Laienemispiirkonnad

Laienemispiirkondi (ingl. k expansion regions) kasutatakse juhtudel, kui Ghe toimingu

valjundiks on hulk elemente, mida jargmised toimingud peavad lihekaupa téétlema.
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3. Slisteemianaliilis

Slisteemianalils (ingl. k system analysis) on kindla metoodika alusel tehtav uuring
soovitava lahenduse (ksikasjade kohta, mis selgitab vélja kasutaja ndouded loodavale
sisteemile. Samuti iseloomustab antud uuring keskkonda milles loodav slisteem peab

funktsioneerima.

Slsteemianallilis tegeleb asutuse tddprotsesside ja andmeliikumise modelleerimisega
ning nende optimeerimisega loodud mudeli baasil. POhilisteks modelleeritavateks
komponentideks on tegija, tegevus®, andmed ja aeg ning nende komponentide vahelised
seosed. Silsteemianallilisi eesmargiks on leida asutuse todkorralduse kitsaskohad ning
muuta asutus nende kitsaskohtade eemaldamisega efektiivsemaks.
SlsteemianallUsi kadigus valmiv dokumentatsiooni alusel tddétatakse valja ka loodava
stisteemi testimisprotseduurid, millede alusel hiljem kontrollitakse slisteemi vastavust
ldhtelilesandes pistitatud eesmarkidele. Sisteemianallilsi tulemusena valminud asutuse
mudelil saame labi proovida erinevaid vdimalikke muudatusi, et véltida negatiivseid
tagasilooke praktikas. Reaalse slsteemi erinevate komponentide ja nende vaheliste
seoste arv on tavaliselt nii suur, et inimene ei suuda formaalseid meetodeid rakendamata

arvestada koiki erinevaid kdrvalmojusid, mis vdivad tekkida siisteemi muutmisel.

Selleks, et selgitada valja, kuidas slisteem praegu ettevottes toimib ja mida on vaja
muuta, tuleb olemasolev olukord kaardistada.
Selleks on vaja valja uurida:

e milline on asutuse struktuur;

e millised on asutuse pohilised tegevusvaldkonnad;

o millised on asutuse pd&hilised &riprotsessid?;

e kuidas on tegevusvaldkonnad ariprotsessidega kaetud;

¢ milliseid protsesse tuleb muuta;

e millised protsessid tuleb luua.

1 Tegevus on driprotsessi samm. Protsess moodustub protsessi sammudest e. tegevustest.

2 PShiprotsessid on asutuse ariprotsessid, mis otseselt teostavad asutuse eesmarki.
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4. IT Hooldusettevotete tutvustus ja analiiiis

4.2. Ettevote3 OU

Ettevote3 on 1998'ndal aastal Eestis asutatud véikeettevote, mille peamisteks
tegevusaladeks on erinevate tarkvaralahenduste loomine ning hooldusteenuse
pakkumine. Ettevotte koosseisu kuuluvad mitmed oma ala spetsialistid. Tegevus on

peamiselt orienteeritud keskmise suurusega ning ka suurtele ettevotetele.

Suure ja hippelise arengu tottu on ettevottes aga jaanud tahelepanuta t66 korralduslik
pool ning selle tulemusena leidub igapdevases tegevuses mitmeid puudujaake. Osaliselt
on see tingitud sellest, et ettevotte juhtivtootajad on samas ka peaspetsialistid ning neil
lihntsalt puudub ajaressurss olukorra anallilisimiseks ning vdimalike muudatuste
sisseviimiseks. Sama on ka algusaastate metoodika kasutamises siildi tahtmatus sisse

viia muudatusi.

Hetkel toimib kogu ariprotsess “nii nagu on”. Ehk siis on paika pandud mingid sisteemid,
mis ei ole sugugi kdige praktilisemad. Siisteemis tekib pidevalt vigu ja méddalaskmisi,
mis osaliselt on tingitud inimlikust eksimusest, kuid samas ka sellest, et puuduvad
konkreetsed protsesside kirjeldused ja vajalikud infoslisteem(id). Kunagi kasutusele
vOetud tarkvarad, mida peaks kasutama kliendihaldustarkvarana, ei ole hetkel enam
ajakohased ning nende kasutamine on kohati lisatdédd juurdetekitav, kui dldist

ariprotsesse toetav. Jargmine tegevusskeem kirjeldab protsesse ja nende tulemusi.
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Joonis 6: Ettevdte3 - tegevusskeem UML notatsioonis!.

LumL - lahtikirjutatuna Unified Modeling Language- on de facto standard ariprotsesside ja infoslisteemide

modelleerimiseks ja kirjeldamiseks visuaalses keeles. UML-i tegevusskeemi kohta vaata kaesoleva t66 peatikki

2.2.
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Koik analllsitavad ettevdtted ning nendes toimivad toOprotsessid erinevad Uksteisest
paris mitmeti. Igal pool on oma mingid huvitavad plussid ja miinused, kuid taielikku ning
terviklikku lahendust ei ole. Ka Ettevdte3 OU hooldusosakonna hetkel kasutatav
tooprotsess on hea naide sellest, kuidas ei tohiks asjad toimida. Seda ettevotet
anallitisides sai selgeks, kui olulise vaartusega on ettevotte strateegiline juhtimine ning

samuti probleemi ja intsidendi juhtimine.

Intsidentidest ja probleemidest teavitamine toimub [dbi nelja infokanali:
e Telefon
e E-post
e Otsene kontakt kliendiga

e Faks- vahesel maaral. Peamiselt kasutatakse lisainformatsiooni edastamiseks.

Koik need infokanalid on mdistlikud ning toimivad, kuid probleem ei ole infokanalites vaid
selles, kes on informatsiooni vastuvdtjaks. Ettevdte3 OU mudelit vaadates on niha, et
klientidel intsidendi ning probleemid jouavad nii tegevjuhile, sekretarile kui ka
spetsialistidele. Tekib olukord, kus puudub Ulevaade hetkel toimuvast ning informatsioon
vOib jouda Oige inimeseni puudulikult voi ebatapselt. Olulise miinusena tuleb markida, et
esimeses faasis ei toimu intsidentide ja probleemide registreerimist ning samuti tédde
prioriteetide maaramist. Seega ei ole Ullevaadet lahendustest ning pooleli olevatest
toodest. Kui kliendil peaks tekkima soov saada informatsiooni oma probleemi voi
intsidendi lahendamise kohta, siis kohest vastust ei ole vdimalik talle anda. Samuti ei
oma keegi Ulevaadet sellest, kuidas on téétajad hdivatud ning kellele tuleks delegeerida

jargmine t60.

Ettevdte3 OU-s (ks véga oluliseks probleemiks on téddejaotus. Eriti kriitiliseks muutus
see tooprotsessis parast seda, kui rakendati motiveerimis- ja tulemuspalgasiisteem.
Ettevdte3 OU-s oli tekkinud olukord, kus (ks hooldusspetsialistidest oli ettevdttes
téotanud oluliselt pikaajalisemalt kui teised ning sellest tulenevalt suhtlesid enamus
kliendid otse selle tb6tajaga. See aga viis olukorrani, kus ei toimunud mingit tééde
jaotamist ega delegeerimist, vaid Uks tdétaja oli Glekoormatud. Samaaegselt, kui Uhe
klienditoe todtaja todkoormus kahekordistus, kahanes teiste tddkoormus margatavalt.
Seda kill ei saa pidada vaga suureks probleemiks, kuid see koik mdjutas otseselt
klienditeeninduse kvaliteeti. Kuna koiki sissetulnud probleeme ja intsidente (ritas
lahendada (ks Ulekoormatud spetsialist, siis tekkis td6dde teostamises viivitus ning
tdhtaegade Uletamine. Samuti suurenes vigade hulk lahendustes ning teenuse kvaliteet

langes margatavalt.
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Kui vaadata joonisel visualiseeritud protsessi, siis vOib margata tegevjuhi sekkumist
intsidentide ning probleemide lahendamisesse. See vdib tunduda abistava funktsioonina
vOi tegevusena, kuid reaalses olukorras ei oma ta positiivset mdju intsidentide
lahendamisel. Pigem on sealt kaudu tulevad korraldused ning informatsioon lisamira,
mis venitab probleemide lahendamist ning vOib viia arusaamatuste ning kliendi

rahulolematuseni.

Ettevote3s toimub mingil moel sissetulnud intsidentide ja probleemide registreerimine
ning lahenduste arhiveerimine. Kuid see ei kajasta tegelikku olukorda kahel pdhjusel:
¢ Kliendihaldustarkvara vahene funktsionaalsus. Sisestatakse ainult lahendused ja
teostatud t66d, kuid ei registreerita vastuvdetud intsidente ja probleeme.
e Probleemide ja intsidentide registreerimine ja lahenduste arhiveerimine
viivitusega. See tahendab, et andmed sisestatakse kliendihaldustarkvarasse kas

nddala voi kuu 16ikes. Jooksvalt ei sisesta andmeid Ukski tootaja.

ToOprotsesse vaadates ning anallilisides vOib selgelt valja lugeda, et tegelikult puudub
ettevOttes igasugune intsidentide ja probleemide juhtimine. Kill toimib mingil tasemele
projektijuhtimine, kui ka selle kohta puuduvad kindlad protsessid. Kogu rdhk on pandud
sissetulevate t60de lahendamisele, kuid tahaplaanile on jaanud t60de organiseerimine

ning ettevotte tegevuse koordineerimine ning juhtimine.

Ettevote3s toimivate protsesside kdigus on ka olukordasid, kus mingil pdhjusel ei saa
klient spetsialisti katte. P6hjuseid vdib selleks olla mitmeid, kuid kdige lihtsam n&ide on
selles, et tootaja viibib puhkusel. Sellisel juhul on kliendil raskendatud suhtlemine
teenust pakkuva ettevottega ning muudab klienditeeninduse ebamugavaks nii kliendi kui

ka hooldusteenust pakkuva ettevotte jaoks.

Kdik need probleemid on tegelikult lihtsasti lahendatavad ning to6protsesside muutmisel
ei oleks sellest kasu mitte ainult klientidele, vaid ka ettevottele endale. Ettevote3 arengu,
tédkoormuse ning kliendibaasi suurenemisega on hetkel toimivad protsessid pigem
tegevust pidurdavaks kui soosivaks teguriks. Hetkeolukorda analillsides selgub, et selle
taga ei ole mitte ressursside puudulikkus vaid pigem teadmiste ja oskuste puudumine

juurutamaks ning kasutamaks ITIL-i poolt pakutavaid juhiseid.

Olemasolevate tddprotsesside muutmiseks ning viimiseks vastavusse ITIL-i poolt
pakutavate juhistega, tuleks keskenduda jargmistele tegevustele ja punktidele:
e Intsidentide ja probleemide registreerimine.

e Intsidentide ja probleemide prioritiseerimine.
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o ToGjaotus.
e Klienditoe rakendamine.
¢ Intsidentide ja probleemide lahendamise Kiirus.

e Tagasiside klientidele.

Muutes tdoprotsesse vdidaks Ettevdte3 OU peamiselt klientide rahulolu tdstes seda |&bi
kiire ja kvaliteetsema klienditeeninduse. Vaheneksid vead, mis tulenevad inimlikust
eksimusest (unustamine, mitte informeerimine). Ettevottel oleks vdimalik analllsida
klientide tegevust ning vdimalusel anda konsultatsiooni, mis osas ning mida tuleks muuta
kliendi infotehnoloogilistes lahenduses. Eesmark ei ole siiski mitte tekitada voimalikult
palju t66d, vaid tagada klientidele stabiilne ja probleemivaba té6keskkond. Tuleb meeles
pidada, et enamus IT-hooldusettevotte klientide jaoks on infotehnoloogilised lahendused
ja vahendid ariprotsesside toetamiseks ning nende kriitilisus ning vajadus lahtub just

ettevotte pOhitegevusest.
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4.3. Ettevotel OU

oU Ettevdtel on arvutimiiigifirma, kelle pdhitegevusalaks on arvutus- ja kontoritehnika

mulk nii firmadele kui ka eraisikutele.

Tegevust alustati aastal 1994 kaubamarkide Microlink, Canon, Selex, Panasonic jne.
mulgiga. Tanaseks on Ettevotel laienenud (he kaupluse vdrra ja suurendanud

pakutavate kaupade ning teenuste valikut.

Praeguse seisuga pakub Ettevotel laias valikus meie turul tuntumate firmade
kontoritehnikat, samas teevad ka kontoritehnika hooldus- ja remonditdid. Lisaks

tehnikale pakuvad oma klientidele ka EMT ja Elioni teenuseid. Hetkel téétab firmas 9

inimest. 2001 aasta kaive oli 10,4 miIn. Krooni.

MOned aastad tagasi moisteti ka selles ettevottes, et parema teenuse kvaliteedi ja
teeninduse pakkumiseks on tarvis sisse viia uuendusi ja muudatusi. Selle tulemusena
arendati iseseisvalt kliendihaldustarkvara. Kasutusele voetud lahendus kill hdlbustas
t66d monevorra, kuid ei ole kaugeltki ideaalne ja vbéimalikult paindlik lahendus. Arvesse
ei ole vdetud palju tegureid ning uute protsesside voi ndudmiste tekkimisel ei ole
slisteem enam kasutatav ning ndudmistele vastavaks muutmine on keerukas. Samuti ei

ole slisteem Uhildatav kdikide ettevotte tegevusvaldkondadega.
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Joonis 7: Ettevotel - tegevusskeem.

Vaga palju soltub intsidentide ja probleemide lahendamine t66 korralduslikust poolest

ning kindlaks kujunenud tdéoprotsessidest. Kindlasti on oluline tahtsus ka kliendibaasil

44



T. Tromp. Klienditeenindusprotsesside

Umberkujundamine IT véikeettevotetes kasutades ITIL-it. Magistrit6o

ning nende klientide t66 sdltuvus infotehnoloogilistest vahenditest. See vodib-olla iheks
teguriks, miks ei ole just Ettevdtel OU-s juurutatud kindlaid tddprotsesse. Ettevdte
paikneb vaikelinnas, kus nii ettevotete suurused kui ka ndudmised teenindusele on
monevorra vaikesemad, kui suuremates linnades, kus konkurents on tihe ning iga
infotehnoloogia ettevdote pingutab oma klientide hoidmise eest. Voib-olla vajaduse ning
ndudmise puudumine vdimaldab kasutada hetkel toimivat todprotsesside mudelit.
Suurettevotetes, mis dnneks voi kahjuks paiknevad peamiselt suuremates linnades, on
ndudmised hooldusteenust pakkuvatele ettevotetele olulisemalt kdrgemad ning

sisseostetud teenust soovitakse saada professionaalsel tasemel.

Ettevdtel OU-s hetkeolukord néitab, et intsidentidest ning probleemidest teavitavad
kliendid peamiselt telefoni ja e-posti teel. Samuti po6érduvad kliendid otse esindusse ning
paluvad sealt abi. Sissetulevadi paringuid registreerivad nii tegevjuht, sekretdr ning koik
spetsialistid. Parast infopdringu vastuvotmist toimub mdningasel maaral tédde

delegeerimine vOi hakatakse neid koheselt lahendama.

Moned aastad tagasi arendati ning juurutati kliendihaldustarkvara ettevotte enda poolt,
kus peetakse registrit kdikidest saabunud ning registreeritud probleemidest ja nende
lahendustest. Samuti peaks andma see (levaate pooleliolevatest tdéddest ning
voimaldama paremat todde jaotamist. Siin vOib aga tekkida viga, sest ei ole teada, mis
hetkel seal t66d registreeritakse. Voimalik, et probleemi lahendaja kannab korraga sisse
mitmeid tdid alles parast nende lahendamist v0i unustab need sinna hoopis markida, kui

tegemist vaiksema intsidendi lahendamisega.

Kuna paljud teated intsidentide ja probleemide kohta tulevad otse sekretarile voi
tegevjuhile, kelle pohililesanneteks ei ole nende registreerimine voi vastuvdotmine, siis
vOib mangu tulla inimlik faktor ning unustatakse vajalik info edasi anda. Killaldaselt on
vaidlusi, kus slildistatakse teineteist info mitte edastamises, kuid tulemus on siiski Uks-

kliendi probleem on lahendamata.

Teine oluline miinus sellisel probleemide registreerimisel on puudulik tédjaotus. Tobtajad
(spetsialistid) tahavad teinekord toid valida ning seega ei toimu madistlikku t66de jaotust.
Samuti vOib tekkida olukord, kus sdltuvalt motivatsiooni- ning palgaslisteemist, hakkab
Uks tootajatest ennast tddga lUle koormama viies seeldbi teiste tédtajate tédkoormuse
alla keskmise. Samuti mojutab see ka uute tootajate todkoormust, sest on harjunud
suhtlema otse kindla spetsialistiga ning tavaliselt uutele inimestele oma tdid ei usalda.
Uhe todtaja Glemkoormatus aga vdib viia selleni, et tédde prioriteetide masramine ei ole

paigas ning tegelikult tahelepanud ning Kkiiret lahendamist vajavad t66d jaavad
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tahaplaanile venima, kuid samas t60de delegeerimisega oleks vdimalik need suunata

esimesele vabale spetsialistile.

Ettevdteli OU td6protsessi puhul on miinuseks ka see, et nii nagu téod tulevad sisse
[dhevad nad ka valja. Puudub Ulevaade, millised probleemid on lahendatud, millised
pooleli ning millised ootavad lahendamist. Tagasiside andmine kaib nagu intsidentide ja
probleemid registreerimine. Kui klient ei suhtle otse vastutava inimesega, kes tema
probleemi lahendamisega tegeles, siis ei pruugi ta saada adekvaatset informatsiooni. Ei
ole voorad olukorrad, kus lahenduse kohta kisitakse informatsiooni sekretarilt, kes
annab vaga lldistava vastuse, kuid tegelikult teostatud t66d ning probleemi olemus
jaavad selgusetuks. Seega vOib kannata oluliselt kliendiga suhtlemise pool ning vaga heal
tasemel tehtud toost voib jaada ebaprofessionaalne mulje ning see omakorda madjutab

ettevotte mainet.

Uhe vahem tahtsa miinuse v&i veaga taolises tdoprotsessid vdib vélja tuua klientide
tédde lahendamisse sekkumisse. Kuna paljud kliendi péérduvad otse vajaliku personali
poole, siis vOib see segada vastava spetsialisti t66d. Olukord ei ole hull, kui paeva jooksul
tuleb moni kdne vdi kontakt, aga kui kliendibaas on suur, siis voivad sissetulevad
telefonikdned ning e-postid oluliselt véhendada spetsialisti t66joudlust ning see omakorda

mdojutab negatiivselt tootulemust.

Praeguse to0protsessi juures voiks rohku pddrata jargmistele punktidele:
e Intsidentide ja probleemide registreerimine.
¢ Intsidentide ja probleemide prioriteetide maaratlemine.
e To6dde jaotus.
¢ Intsidentide ja probleemide lahendamise Kiirus.
¢ Kliendile tagasiside andmine.

e Kliendihaldustarkvara taiendamine.

Vaadates ja anallisides ITIL-i poolt kirjeldatud intsidendi ja probleemi juhtimist ning
rakendades vastavaid juhiseid, siis vOiks jareldada, et uute to6protsesside rakendamine
Ettevdtel OU-s vdiks lahendada hetkel kill vidhetdhtsad, kuid siiski olemasolevad ning

mdju avaldavad probleemid.

Olulise kasuna ITIL-i juhendite rakendamisest Ettevdtel OU-s vdiks esile tuua
intsidentide ja probleemide lahendamise organiseerituse. To0protsesside muutmistega
oleks voOimalik viia teisele tasemele ka klienditeenindus, mis klientidele paistaks kui

kvaliteetne ja professionaalne teenus. Oluliselt kohal on intsidentide ja probleemide
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prioriteetide maaramine ning spetsialistidevaheline téédejaotus, mis hetkel on
tdhelepanuta jaanud. Samuti vdimaldaks see vahendada mingil maaralt tootajate

todkoormust ning vdimaldaks keskenduda koigil pohitoole.

Aeg, kus iga tootaja pidi oskama teha kdike, on mdéddunud ning tha kasvas konkurentsis
ning arenevas infotehnoloogia valdkonnas on sedasi raske labi lGlGa. Sama kehtib ka
kasutatavates todprotsessides, mis peavad arenema koos turu, klientide ndudmistega
ning ettevotte kasvuga. Tuleb valtida olukordi, kus ettevotte areng ning teenuste

kvaliteet on halvendatud tanu puudulikele voi mitte 1abi mdeldud téoprotsessidele.
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4.4. Ettevote2 AS

AS Ettevote2 tegevus on alguse saanud aastal 1991. 100% Eesti erakapitalil pohineva
aktsiaseltsina on Ettevote2 asutatud aastal 1993. Ettevote2 on |abi aastate stabiilselt

arenenud ja on tana Uks juhtivaid kaubanduse infotehnoloogia tarnijaid Eestis.

Ettevote2 missioon on pakkuda kliendi d&riprotsessidest I|dhtudes optimaalset
infotehnoloogilist lahendust ning toetada klienti sisteemi juurutamisel ja kasutamisel.
Eesmdrk on olla esmaseks IT partneriks kodikidele teeninduse ja kaubanduse

infosiisteemide kasutajatele.

Olulisel kohal Ettevote2 ideoloogias on pikaajalise partnerlussuhte arendamine. Kiiresti

arenevas infolhiskonnas Uritatakse olla heaks konsultandiks igal ajal kui abi vajatakse.

Kvaliteetse hooldusteenuse pakkumiseks on ettevottes valja tootatud protsessimudel
ning kasutusel on vastavad tarkvarad sh. kliendihaldustarkvara. Koikidest neljast
ettevottest on see tarkvaralahendus kdige rohkem ariprotsesse toetav, kuid ka selles on
omad puudused. Peamiselt on puudused tingitud konkreetselt paika panemata
ndudmistest ning lahtelilesande plstitamisest. Ehk tegemata on jaanud pohjalik

ststeemianallls.
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Joonis 8: Ettevote2 - tegevusskeem.
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Kdigist neljast naidisettevottest on just Ettevote2 AS-is tddprotsessid kdige paremini
kirjeldatud ning paika pandud. Olulise erinevusega vOib markida klienditoe slisteemi
olemasolu ning intsidentide ja probleemide registreerimist vastavas

kliendihaldustarkvaras.

Kdik kliendi poolt teavitavad intsidendid ning probleemid votab vastu ning registreerib
klienditugi. Samuti toimu klienditoe poolt ka kliendi ndustamine ning informeerimine. Kui
klienditugi on vdimeline probleemi lahendama, siis seda ka tehakse. Kui probleemi voi
intsidenti ei suudeta telefoniteel lahendada, siis see registreeritakse ning klienditoe juht
maarab sellele prioriteedi ning delegeerib vastavale spetsialistile. See isik on vastutav
probleemi lahendamise eest. Ta maaratleb vajalikud toimingud ning teostab vajalikud
to6od. Kui mingil pdhjusel see tulemust ei anna, siis sekkub protsessi grupijuht. Kui
intsident vOi probleem on saanud ajutise vdi 10pliku lahenduse kinnitatakse
kliendihaldustarkvaras t66 ning arhiveeritakse ka lahendus. Teostatud t66d vaatab
omakorda Ule klienditugi ning teavitab sellest klienti. Kui klient on tulemusega rahul, siis

kinnitatakse t66 [0plikult.

Kdikidest naidisettevotetest on Ettevote2 (ks ainukesi, kelle téoprotsess toimib ning on
arendatud vastavalt ettevotte kasvule, klientidele ning vdimalustele. Siiski esineb ka
selles mudelis erinevusi ITIL poolt soovitatavaga ning jatkub vdimalusi taiendusteks ning

parandusteks.

Olulise erinevusega tuleks silmas pidada, et ITIL eristab intsidente ning probleeme, mida

Ettevote2 mudel ei kajasta.
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4.5. Ettevoteq4 AS

Ettevote4 AS on Eesti erakapitaliga asutatud kahjukindlustusselts

Ettevote4 on omandanud jargmiste toodete mudgilitsentsid: liikluskindlustuse,
transporditavate kaupade (veoste-) kindlustuse, tule- ja loodusjoudude kahjukindlustuse
ning muu vara, maismaasoidukite-, onnetusjuhtumite-(reisi-) ja Uldvastutuskindlustuse

litsents.

Uheksa tegevusaastaga on Ettevdte4 téusnud liheks juhtivamaks tdisteenust pakkuvaks
kahjukindlustusseltsiks Eestis. Tdanasel paeval kuuluvad seltsi portfelli kdik enamlevinud

kahjukindlustustooted.
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Joonis 9. Ettevote4 AS - tegevusskeem.

Kdigist teistest anallilsitavatest ettevotetest erineb Ettevote4 AS selle poolest, et siin ei
ole IT hooldus mitte peamiseks tegevusvaldkonnaks, vaid mudlgiprotsessi ja tdotajaid
abistavaks funktsiooniks. L&bi kaheteistkimne aasta on toimunud Ettevdte4 AS-is
markimisvaarne areng ning kasv. Kuna kogu miugiprotsess kaib labi infotehnoloogia
vahendite, siis on see avaldanud oluliselt mdju ka IT arengule. Kui kindlustusseltsi

majanduslik ning mulgitegevus on strateegiliselt paika pandud ning koordineeritud, siis
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kahjuks ei ole seda suudetud teha infotehnoloogia valdkonnas. Infotehnoloogia areng
ning infoslisteemide arendamine on toimunud vaga pika etapi valtel ning tingituna sellest
puudub kogu slsteemist terviklik Glevaade. Loodud infoslisteemid on dokumenteerimata
ning puuduvad ka tddtajad, kes neid taielikult hallata suudaks. Sarnaselt on (les ehitatud
ka arvutivork nii erinevates kontorites kui ka kontorite vahelised (hendused. Mingil

maadra on vork kull kaardistatud, kuid selget ning tapselt lGlevaadet pole vdimalik saada.

Ettevote4 AS-i infotehnoloogia osakond koosneb neljast tootajast, kelles (iks on osakonna
juhataja ning kolm tegelevad igapdevaste probleemide lahendamisega ning vahesel
maaral osalevad ka arendusprotsessis ning -projektides. Probleemid tulevad sisse
peamiselt kolmel viisil:

e Telefoni teel.

e E-posti teel.

e Suuliselt edasi deldes.

Tavaliselt teavitatakse intsidentidest ning probleemidest esimesele infotehnoloogia
osakonna tooétajale, kes katte saadakse. Tootajatel on tekkinud moningane eelistus IT
spetsialistide osas ning seetdttu voivad teinekord probleemid kuhjuda Uhele spetsialistile.
Vahesel maaral jouavad jooksvad probleemid osakonna juhatajani, kes siis tegeleb téoéde
jaotamisega ning nende kontrollimisega. Kui probleemid jouavad spetsialistideni, siis ei
toimu nende registreerimist, delegeerimist ega kontrolli. Sellisel juhul omab oma
lahendamata probleemidest ja intsidentidest ainult vastav infotehnoloogia osakonna

tootaja.

Sellises olukorras puudub tegelik Ullevaade, millega tapselt ning millises mahus
infotehnoloogia osakond tegeleb. Paljud kdrgema prioriteediga probleemid jaavad
lahendamata vOi nende lahendamine venib ka just selle tdttu, et vastutav spetsialist
tegeleb teiste vaiksemate probleemidega, mis temani on joudnud ning mida ta ei ole
edasi delegeerinud vOi pole suutnud lahendada mdistliku aja jooksul. Samuti puudub

Ulevaade osakonna juhatajal to6tajate tdo6koormusest ning tdédjaotusest.

Iganadalasel koosolekult voetakse labi jooksvad probleemid ning arutatakse ka
vOimalikest arengusuundadest ning plaanidest. Nende koosolekute kaigus tulevad
tavaliselt valja osad jooksvad intsidendid ja probleemid, kuid mingit arusaamist
téoprotsesside muutmise vajalikkusesse need kaasa ei too. Samuti ei ole praegune

informatsioon piisav, et anda adekvaatset informatsiooni ettevdtte juhtkonnale.

Praeguse to0protsessi peamisteks ning kdige olulisemateks probleemideks on:
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e sissetulevate intsidentide ning probleemide ja nende lahenduste mitte
registreerimine ja arhiveerimine.
e tagasiside puudulikkus vdi Uldse selle puudumine.
e koormuse ja tédde jaotus.
e intsidentide ja probleemide lahendamise kiirus.

e raportite ja aruandluse puudumine.

Olulise téhtsusega on lahenduste arhiveerimine, sest vaga palju probleeme on selliseid,
mis korduvad ning mida tanu intsidentide, probleemide ja nende lahenduste mitte
registreerimisele suudab hetkel Ilahendada ainult (ks spetsialist. Samuti tekib
olukordasid, kus mitmed probleemid jaavadki nii 6elda ootele vdi siis unustatakse hoopis,
sest neid ei ole kusagil registreeritud. On olukordi, kus kliendi vo0i tdédtaja mure

kirjutatakse markmepaberile, mis hiljem lihtsalt koos muude asjadega prigikasti liigub.

Uhe miinusena v3ib vélja tuua infotehnoloogia osakonna td6 juhtimise, mis t&d
organiseerimise ja tooprotsesside muutmise asemel keskendub keerukate ja
kindlustusseltsile ebavajalike lahenduste ja projektide arendamisele. See aga Vviib

olukorrani, kus sisuliselt tegeletakse nii 6elda tulekahjude likvideerimisega.

Eelpool kirjeldatust ja joonist vaadates on naha, et sellises té6protsessi tekib liigselt vigu
ning mdjutab kdikide intsidentide ja probleemide lahendamist ning selle kaudu tekitab

rahulolematust klientides ning té6tajates.

Ettevote4 AS-il on kdik eeldused muutmaks todprotsesse, mille tulemusel paraneksid nii
intsidentide kui ka probleemide lahendamine. ITIL-i poolt antud juhendeid kasutades
oleks vdimalik viia to0protsessid tasemele, kus viiakse minimaalseks vigade tekkimine
ning tostetakse oluliselt probleemide lahendamise kiirust ning selle Ilabi ka
kliendirahulolu. Protsesside muutmise kaigus tuleks kasutusele votta ka tarkvara, mis
vOimaldaks arhiveerida kdiki intsidente ja probleeme ning nende lahendusi. Selle kaudu
oleks voOimalik koostada raporteid ning analllsida valdkondi, mis vajaksid enam

tadhelepanu.

Uhe olulise punktida kirjeldab ITIL klienditoe kasutamist, mis Ettevdte4 AS-is puudub
taielikult. Klienditoe rakendamist tooprotsessides tuleks moelda ning selle vajadust
anallitsida. Kindel on see, et kdik probleemid tuleb suunata labi kdima Uhest punktist,
kus koik sissetulevad paringud ning vastused registreeritakse. Labi tuleks moelda see,
kas selle jaoks on tarvis juurde eraldi klienditoe personali vdi on vdimalik selline

lisafunktsionaalsus (ihele olemasolevale spetsialistile.
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Lisaks moningasele struktuurimuudatusele infotehnoloogia osakonnas tuleks mingi aja
jooksul viia labi ka tdotajate ja klientide informeerimine, et nad alati p6drduksid
klienditoe poole kindlal telefoninumbril ja e-posti aadressil. Klienditoe Ulesanne on
registreerida koik sissetulevad paringud ning hoida klient kursis probleemi vdi intsidendi

lahendamise protsessiga.

Jargides ITIL-i poolt antud juhendeid ning viies muudatusi sisse Ettevote4 AS-i
infotehnoloogia osakonna to6protsessidesse oleks voimalik parandada:
e probleemide lahendamise kiirust ja tapsust.
e klientide ja tédtajate rahulolu.
e intsidentide ja probleemide prioriteetide maaramist ning selle 1abi pddérata rohku
enim tdhelepanu ja ressurssi ndudvatele valdkondadele.
e vigade minimaliseerimist tédprotsessis.
e raportite koostamist.
e (levaadet intsidentidest ja probleemidest (mis laadi, kellel, mis sagedusega
esinevad jne)
e terviklikku Udlevaadet kogu kindlustusseltsi infotehnoloogia osakonna tddst,
probleemidest ning selle kaudu voimalik hinnata, kus on ja millised siisteemid on

enim haavatavad ning ebastabiilsed.
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4.6. Anallis

Kdesolevas peatlikis vaadeldakse ja anallilisitakse eelnevalt kasitletud ettevotteid ning
vdlja toodud erinevad vead ning vdimalused nende parandamiseks. Kirjeldatud on
ettevotete anallilsi kdigus avastatud vead ning nende vdimalikud lahendused jargides

ITIL-i soovitusi.

4.6.1. Metoodika

Antud magistritoo kasitletud ettevotete kohta saadud materjal on kogutud mone aasta
jooksul, mil t66 autor puutus pikemalt vdi Ilihemalt kokku kdikide nende
organisatsioonidega. Oma uurimuse ja analllsi koostamiseks vaatlesin kodikide
ettevotete téoprotsesse kohapeal. Mitmeid kordi sai labitud igas ettevottes kogu protsess
ning see Iopuks kaardistatud kujul, mis on kirjeldatud ka kadesolevas t66s. Samuti sai
kogutud ning analllsitud koiki sisedokumente, mis puudutasid téo0metoodikaid, -

protsesse ning —korraldust.

Lisaks eelpool mainitud vaatlusele toimus paralleelselt ka tédtajatega suuline vestlus,
mille eesmargiks oli valja selgitada to6tajate arusaam toédtavastest protsessides nende
norkustest ning tugevustest. Intervjueeriti ka tegevjuhte ning osakonna juhatajaid, kes
otseselt vastutavad ning puutuvad kokku igapaevaste toimingute ning tédprotsessidega.
Vestluste eesmargiks oli valja selgitada juhtivtdédtajate ndagemus hetkeolukorrast ning
tulevikuvisioonist. Samuti Uritas magistrand valja selgitada, kas Ulldse ndhakse ning

vajadust millegi muutmiseks ja kas moistetakse probleemide olemust.

Kisitluse ja vestluse kdigus selgus, et just vdiksemates ettevotetes voi osakondades on
probleemiks hetkeolukorrast teadvustamine. Tihti kill nahakse probleeme, kuid ei
moisteta, et vead tekivad just puudulikust tédprotsessist. Sellest tulenevalt kulutatakse
aega ning ressurssi vigadest tekkinud téddele, kuid ei tegeleta algpdhjustega. Uhel juhul
oli ettevdtte juhi seisukohta kdigutamatu ning kdiki asjaolusid ning vigu eirates olid
taielikult kindel toimivas tdédprotsessis. Selline hoiak vdib tdhenda véhe informeeritust voi
teadlikust olemasolevatest mudelitest, meetoditest ning vdoimalustest. Samuti viitab see
ettevotte puudulikule juhtimisele, mis vajaks kindlasti suurendatud tahelepanu

lahitulevikus.

Kdikides vaadeldud ettevotetes olid todprotsessid moningal maaral erinevad, kuid
Uldjoontes kippusid vead olema sarnased kui mitte tdpselt Uhesugused. Enamus

ettevotetes on esimene viga ndhtav kohe protsessi alguses. Ainult Ghel analldsitud
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ettevdtetes oli see viga/probleem lahendatud korrektse toiminguga. Ulejaanud firmades
modjutab selline viga oluliselt rohkem kogu Ulejaanud tédprotsessi ning t66 tulemust, mis

omakorda mojutab teenuse kvaliteeti ning kliendi hinnangut.

Oluline on markida, et ettevotetes ei ole todprotsessid arenenud koos ettevottega.
Organisatsioonid on joudnud stabiilsesse faasi, kus tuleks moelda rohkem juhtimise ning
rohkem tookohustuste jagamise peale, et liikuda edasi jargmisesse faasi. Ettevotte
omanikud ja juhid peaksid rohkem pddrama tdhelepanu strateegiale, et sdilitada staatust

ning areneda edasi. [Churchill]

4.6.2. Erinevused ITIL-st

Vorreldes ITIL-ga on (ks peamiseid erinevus klienditoe olemasolu puudumine. Valja
arvatud Uhes ettevottes, kus on seda kasutatud ning rakendatud juba mdnda aega. Seda
vOib pidada ka lUheks kdige olulisemaks puuduseks ning erinevuseks, millest on soltuvad
ka koOik Ulejaanud tegevused ning toimingud. Klienditoe ja teenusekdnede vastuvotu
puudumist vOib pidada tosiseks veaks todprotsessis, mille tagajarjeks vdib olla kogu
klienditeeninduse puudulikkus ning klientide rahulolematus. Teeninduskeskuse
eesmargiks on taastada normaalne teenus vodimalikult kiiresti nii, et intsidendi voi

probleemi negatiivhe moju aritegevusele oleks minimaalne. [Rebane, 2005]

Teine puudus, mis enamus ettevotete puhul koheselt margatav on, on intsidentide mitte
registreerimine vdi andmebaasi ja kliendihaldustarkvara puudulikkus. Uhe ettevdtte
eeliseks teiste eest vOib pidada seda, et oli arendatud ning kasutusele voetud
kliendihaldustarkvara, kus registreeriti koik vastuvdetud intsidendid ning nende
lahendused. Selline tegevus vOimaldab hilisemalt taastata ning koostata raport kliendi
probleemidest ning teostatud toddest, kuid raske vdlja votta enam esinenud ning
korduvad vead. Samuti on raskendatud probleemide leidmine ning anallls. Kahes
ettevottes oli kasutusel tarkvara, kuhu margiti tagan jargi teostatud t66d, kuid kuhu ei
registreeritud intsidente, kliendi kdnesid vdi muid siindmusi. Sellise tarkvara kasutamise
eesmargiks on pigem tegevjuhil Ulevaate saamine tddtajate tegemisest, kui kliendi
haldamine ning probleemidest U(levaate saamine. AnalllUsides ITIL-i soovitus ning
juhendeid intsidendi juhtimise osas, vO0ib markida, et selline tarkvara ei toeta

tooprotsesse voi teeb seda ainult osalise funktsionaalsusega.
Koige hullem oli olukord Uhes ettevottes, kus ei olnud kasutusel Uhtegi moodust

intsidentide, lahenduste ning teostatud tédde registreerimiseks. Mdnevdrra leevendab

olukorda see, et tegemist on (he osakonnaga suuremas ettevottes ning hooldusteenust
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tuleb pakkuda ainult organisatsiooni siseselt. Kill aga ei tahenda see seda, et
tdéoprotsessi puudulikkusest ei tekiks vigu ning ei kannataks té6tulemuslikkus. Pigem
vOiks tdaheldada seda, et tanu sellisele veale on jaanud paljud probleemid lahendamata
ning uusi ainult tekib juurde. Sellest tulenevalt tegeletakse peamiselt nii 6elda

tulekahjude kustutamisega.

Seega praeguses olukorras puudub intsidentide korrektne registreerimine, mis

vOimaldaks neid korralikult analliiisida ning probleeme ja muudatusi.

Vdikeettevottes on levinud on ka arvamised, et ettevote on harilikult (ks omaniku jaoks
téotav rahapump- varimajanduse alustala, kus omanik ei tee vahet isikliku ja firma
rahakoti vahel ning lausa valdib ausate slisteemide tegemist, kuid iga ettevote vajab
teatud sisteeme [Parmakson, 2004]. Selline |dhenemine ja suhtumine on ka Uheks
pohjuseks, miks ei ole juurutatud ning kasutusele vdetud sobilikke protsesse ja

kliendihaldustarkvara.

Intsidentide registreerimine ja salvestamine on (ks tahtsamaid tegevusi tdédprotsessis.
Selle mitte kasutamine vdi eiramine viia tulemuseni, kus tegelikult intsidendid jaavad
lahendamata, kannatab teenuse kvaliteet ning klient. Puudub igasugune vdimalus
anallisida intsidente, leida probleeme ning algallikaid ning koostada vajalikke raporteid
ning aruandeid, et saada (lilevaade toimuvast. See tegelikult pidurdub ning on hairitud

kogu protsess ning hooldustegevus.

Erinevaid vaiksemaid probleeme voib taheldada koikide anallilsitavate ettevotete
tooprotsessides. Mone puhul on see tegevuste valesti voi ebakorrektselt jaotamine.
Teiste puhul ei toimi intsidentide prioriteetide maaramine. Lisaks esineb veel vaiksemaid

vigu erinevates tegevustest, mille kirjeldus jargneb antud analilsi osas.

Koikide vaadeldud ettevotete puhul on aga iks (Ghine naitaja, mida ITIL vdaga tapselt
kirjeldab ning millele tugineb ka antud magistrit66. ITIL-i jargi eristatakse kahte
juhtimist:

e Intsidendi juhtimine.

e Probleemi juhtimine.

Need on kaks asja, mida Uheski vaadeldut ettevottes ei eristata. Pigem klassifitseerivad
koikide ettevotete tegevused intsidendi juhtimise alla, kuid taielikult puudub probleemi
juhtimine. ITIL-i jargi, aga tuleb mdista, et intsidentide lahendamine ja probleemide

haldamine on erinevad tegevused. [Rebane, 2005]
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ITIL-i jargi kasitletakse intsidente, probleeme ning nende juhtimist eraldi. Intsident on
sindmus, mis ei ole Uks osa kokkulepitud teenusest. Enamus juhtudel selline intsident
segab teenuse t66d. Probleem on aga (he vOi mitme intsidendi peamine pdhjustaja.
Lihtsa naitena voib tuua kliendi arvuti, mis pidevalt hangub. Intsident on see, kui arvuti
hangub ning normaalne t66 taastub/taastatakse parast arvuti alglaadimist. Kui nitd
sama intsident kordub, siis tuleks hakata otsima probleemi, mis pdhjustab selle vea.
Probleemi juhtimise kaigus voiks selguda, et intsidentide peamiseks pdhjuseks oli vigane

malu ning probleemi lahendus oleks malu vahetamine.

Sellise lahenemise puudumine téoprotsessides voib aga tahendada seda, et ei pdorata
tahelepanu tegelikele probleemidele, mida tdendoliselt tuleb ajaga juurde ning mis
omakorda tekitavad uusi intsidente. Algpdhjuste eiramine ning mitte vigade lahendamine
voib viia olulise té6koormuse kasvuni, mis piiratud ressursside juures on vaga suureks
miinuseks. Koikide vaadeldud ettevotete puhul ei eristata intsidenti ja probleemi

tdéoprotsessides.

4.6.3. Vead ettevotete tooprotsessides

Mitme ettevotte puhul on naha, et puudub klienditugi ning osaliselt selle funktsionaalsust
tdidavad nii juhataja, spetsialist kui ka sekretar. Sellisel lahendusel on mitmeid miinuseid

ning tekitab kolm potentsiaalset punkti, kus vdivad tekkida vead.

Kuna ettevotte tegevjuhile voi osakonna juhatajale langeb vastutus tulemuste eest, siis
kdike olulisem olekski pddrata tahelepanu nende isikute rollile toéoprotsessis. Pea koiki
vaadeldud ettevotetes osaleb suuremal voi vahesemal maaral vastav isik to0protsessis
ning tegeleb liigselt operatiivjuhtimisega. Sellest tulenevalt ei jaa juhatajal aega ega
voimalust tegeleda oma todllesanne tditmisega, mis omakorda mojutab ka intsidendi
juhtimist. Uhe ettevdtte puhul oli juhatajal p&hitegevuseks intsidentide lahendamine ning
lisaks sellele tegeles juhataja ka pideva sekkumisega teiste spetsialistide té6sse. Selline
tegevus pikendas intsidentide lahendamist ning samas ei tegelenud keegi ettevotte ega
osakonna tdd juhtimise ja koordineerimisega. Lisaks mdju klienditeenindusele avaldas

selline juhata roll survet ka tddétajatele ning tekitas lisakoormust.
Lahenduseks vdiks olla juhatajalt eemaldamine klienditoe ning spetsialisti funktsioon, mis

annaks vl@imaluse tegeleda valdkondadega, mis vajavad juhtimist. Samas eemaldaks see

praegusest protsessid ihe Illi, mis pohjustab eksimusi.
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Pohimotteliselt sama lahendus kehtib ka sekretdri kohta, kellele lisaks muudele
tegevustele on lisaks ressursside juhtimine. Sekretari vOimuses on maarata lahendaja
ning delegeerida tdid ka teistele spetsialistidele. Kogu intsidentide ja probleemide
lahendamise protsess ei tohiks tegelikult puudutata sekretari ning veel vahem peaks

selles protsessis olema sekretaril oma kindel ning toimiv funktsioon.

Uhe mérkusena vdiks vélja tuua selle, et méaratlemata on intsidentide vastuvdtmine.
Sissetulevad paringud tulevad juhuslikult ning suvalisele isikule ehk teiste sdnadega
sOltub kliendi suvast kuhu, kellele ning kuidas intsidendist teavitatakse. Sellest tulenevalt
ei saa ka protsessid juhtida intsidentide lahendamist, sest Uks oluline funktsioon ja

tegevus on maaratlemata.

Tavaliselt on klientide eelistused kujunenud valja pikema perioodi vdéltel ning nad on
harjunud suhtlema kindlate isikute ja spetsialistidega. MOnes mottes voib seda vaadata,
kui klientide ara hellitamist ning samas lisakoormusena spetsialistile, kellel lisaks
téollesannetele tuleb tegeleda ka kliendiga suhtlemisega ning kliendisuhete hoidmisega.
Praeguste to6protsesside muutmisel vastavusse ITIL-i soovitustega tuleb teha suur t66d
klientide informeerimise ning koolitamisega. Tuleb jouda olukorrani, kus kdik kliendid
ning sissetulevad paringud jouavad Uhte punkti. Peaks olema nii 6elda fassaad (ingl. k
SPoA- single point off access), kuhu klient teavitab ning kust saab hiljem tagasisided

oma probleemi staatuse ja lahenduse kohta.

Kui puudub Uhtne p6é6érduspunkt kuhu kliendid teevad teenuskdnesid ning on mitu kohta,
kus saab intsidente registreerida, siis tekib oht dubleerimisele. Sama teade intsidendi
kohta vOib tulla Uhel hetkel (hele kontaktisikule ning mdne aja péarast teisele. Selliseid
olukordi tekib palju ning sageli. Sellisel juhul voib tekkida olukord, kus sama intsidenti
vOi probleemi hakkavad lahendama kaks spetsialisti (iheaegselt, mis on ilmsele

ressursside raiskamine.

Reaalses elus kdige sagedamini tekib selliseid situatsioone kahel juhul. Esimene variant
on see, kus tuleb teenusepalve Uhelt isikult spetsialistile. Kui ta mingi (tema jaoks
mdistliku) perioodi jooksul tagasisidet ei saa, siis teavitab ta samast probleemist juba
teist spetsialisti. Sellisel juhul maarab ja mdjutab juba klient ressursside kasutust. Teine
variant on see, kus (ks teenuse rike mdjutab mitut isikut. Naiteks kliendil katkeb
interneti pusithendus. Sellisel (ks isik teavitab lihte spetsialisti ning teine teist. Tekib
olukord, kus kaks spetsialisti lahendavad korraga Uhte ja sama intsidenti. Kogu sellise

tegevuse kaigus tekib infomura, millest see oluline ning intsidenti lahendamise vajalik on
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vdga raske katte saada. LOpptulemusena ei suudeta viia kokku, et erinevatel intsidentidel

on tegelikult samad pohjused.

Uks oluline asjaolu on veel seoses mitme punktiga, kus intsidente registreeritakse. Nimelt
annavad eri inimesed erinevaid prioriteete. Inimesed hindavad olukordasid erinevalt ning
selle tulemusel voib tekkida olukord, kus kiiresti lahendamist tarvis intsident Iikatakse

tahaplaanile ja tédhelepanu koondatakse vahem oluliste intsidentide lahendamisele.

Analllsides praegu kasutusel olevaid to6protsesse, siis selgus, et prioriteetide madaramist
saab oluliselt mojutada ka klient. Sageli esinevad olukorrad, kus intsidendist teatamisel
sOltub tema suhtlemine spetsialistiga hetkeolukorrast, tujust ning muudest asjaoludest.
Tihti vOidakse rohutada asja kriitilisust ning lahenduse kiirust, kuigi tegelikult ei vasta
see toele. Samuti on olukordasid, kus spetsialisti poole po6ordutakse isiklike
probleemidega, mis ei puuduta otseselt kliendi todllesannete taitmist. Sellisteks
infoparinguteks vdivad olla naiteks mingi tooteinfo saamine vdi lihtsalt konsultatsioon.
Olulise mdjutegurina vOib prioriteetide maaramist mojutada ka kliendi nii déelda ,haale

tugevus”, mis mdjutab intsidentide lahendamise protsessi.

ITIL-i juhendite jargi tuleks intsidentide prioriteetide maaramisel lahtuda SLA-st (ingl. k
service level agreement), kus on tdpselt kirjeldatud teenuste kriitilisus klientidele. SLA
jargi on eelnevalt tapselt kokku lepitud iga teenuse Ulaloleku parameetrid. Erinevate
klientide jaoks voivad olla Ghed ja samad teenused erineva kriitilisusega ning seega
erinevad ka prioriteedid. Lihtsa néitena vdib siin kohalt tuua interneti pusitihenduse. Uhe
kliendi jaoks on see kriitiline t66 teostamiseks, sest rakendused tddtavad lle interneti
ning Uhenduse puudumine tdhendab tddseisakut. Samas teise kliendi jaoks on internet

ainult meelelahutusliku funktsiooniga ning seega madalama prioriteediga.

Praeguse seisuga ei kasutata lUheski anallilisitavas ettevdttes SLA-sid ning prioriteetide
madramine kdib kas siis klienditoe v0i spetsialistide arusaamise jargi. Sellest tulenevalt
on olukordasid, kust todprotsesside keskel toimub prioriteetide GUmberhindamine ning

seega ka protsessi sekkumine ja normaalse t66 hairimine.

Uhe vaadeldut ettevdtte puhul oli tugevalt tunda tegevjuhi sekkumist ning tédprotsesside
hdirimist. Pidev olukordade Umberhindamine, juhiste muutmine ning Ilahenduste
vdljapakkumine hairis oluliselt intsidentide lahendamise Kkiirust. Teistes ettevotetes
sekkusid juhatajad té0protsessi oluliselt harvem. Tavaliselt tegid nad seda olukorras, kus
toesti oli mingi probleem tdhelepanuta jéénud vdi olid spetsialistid seda valesti hinnanud

ning seeldbi pohjustanud kliendi rahuolematuse.
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Seega praeguste protsesside juures on kliendil liigne vdimalus mojutada kaudselt
tooprotsessi ning intsidentide ja probleemide lahendamise kulgu. See vdib olla hea
vaadatuna kliendi seisukohast, sest klient mdistab ja saab aru, et peale surudes ning
survet avaldades tegeletakse temaga esmajarjekorras. Tegelikult tuleks aga klienti
teavitada ning informeerida ja tegeleda prioriteetsemate (lesannetega, sest vastasel
juhul vdivad jaada lahendamata olulisemad intsidendid ning sellest tulla suurem kahju,

kui Uhe kliendi rahulolematus mitte moistmise tottu.

Kui vaadata ITIL-i intsidentide juhtimise mudelit, siis vOib naha, et intsidendi liigitamine
ja prioriteedi mdaaramine on (ks esimesi tegevusi, mis labitakse enne teisi toiminguid.
Seega intsidendi juhtimise poolt vaadatuna on tegemist vdga olulise punktiga, millele

peaksid kdik vaadeldud ettevotted oluliselt rohkem tdhelepanu péérama.

4.6.4. Tagasiside kliendile

Vaadeldes ja analililsides erinevaid ettevotteid ning nende tdé0protsesse, siis puuduliku
osana vOib tdheldada vahest tagasisidet klientidele. Ainult Uhes ettevottes valitses
olukord, kus tegutses klienditugi ning mille kaudu oli véimalik klientidel saada tagasisidet
intsidentide lahendamise kohta. Klientidel oli vdimalus uurida hetkeseisu ning hiljem ka
informatsiooni teostatud tédde kohta. Kuigi paris operatiivselt ning tdhusalt ei toiminud

selline tegevus ka selles (ihes vaadeldud ettevottes.

Teises kolmes ettevottes on olukord marksa hullem. Teenusekdoned tulid sisse, kuid
nende registreerimine ja salvestamist ei toimunud. Siis toimus intsidentide lahendamine
ning parast seda to6 |Opetati ning suleti ilma, et oleks kliendile antud mingisugust
tagasisidet. Sedasi ei toimitud kill alati, kuid selline puudus esines piisavalt sageli, et

sellele peaks kdrgendatud tdahelepanu péérama.

Teistel juhtudel, kui klient spetsialistilt vdi klienditoel tagasisidet ei saanud, toimus
kliendi teavitamine ainult juhul, kui viimane ise vastava spetsialistiga (hendust vottis.
Kuna enamus ettevotetes puudus klienditugi, kust kisida informatsiooni, siis vdis
moningatel juhtudel dige spetsialisti kdtte saamine oluliselt aega. Esines ka olukordi, kus
poorduti sekretari poole, kes omakorda suunas kliendi edasi spetsialistile, kes tegelikult
antud intsidendiga ei tegelenud. Kdige hullem ei selline olukord juhul, kui t66 on kaks voi

kolm spetsialisti. Mida aga teha siis, kui hooldusmeeskonnas on t66l rohkem inimest?
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Otse lahendaja poole p6érdumist aitaks valtida klienditoe olemasolu, intsidentide

registreerimine ja salvestamine ning fassaad (ingl. k single point of access).

Analllsides ITIL-i juhendeid vOib taheldada, et tegelikult peaks teenusekdne tegija
teavitamine toimuma automaatselt klienditoe poolt. Selline tegevus vdhendaks kindlasti
sissetulevate infoparingute hulka ning vdimaldab kliendil jatkata katkenud teenuse

kasutamist koheselt, kui viga on lahendatud.

Tagasiside andmisega on ITIL-i jargi seotud veel teine vaga oluline toiming- tdééde
kinnitamine ja aktsepteerimine kliendi poolt. Paljudel juhtudel leitakse lahendus,
teostatakse vajalikud t66d ning lopetatakse intsident. Klient kas avastab (hel hetkel ise,
et tema teenuse kasutamine on taastatud voi Uritades ise kontakteeruda spetsialistiga
saab teada, et lahendus on leitud ning t66 teostatud. Samas on olukordi, kus teavitatud
veast teenuse kasutamisel on tingitud ka veel moned teised torked, millele algselt ei
pOodrata tahelepanu. Sellise juhul tekib olukord, kus lahendatakse kill ks viga, kuid

teised jadvad tdhelepanuta ning teenuste kasutamine on endiselt hairutud.

Taoliste vigade valtimiseks protsessis on aarmiselt oluline kliendile tagasiside andmine
ning kliendi poolne té6de, lahenduste ja tulemuste aktsepteerimine. Ei saa |I6petada ning
kinnitada intsidenti enne, kui klient ei ole tulemust kontrollinud ning aktsepteerinud.
Vaadates ja kisitledes anallilsitud ettevotte tootajaid selgus, et sellist nduet rakendatud
ei ole ning kliendi informeerimine ning lahenduste aktsepteerimine kill mingil moel

toimib, kuid mitte alati ning vastavat toimingut tédprotsessides kirjeldatud ei ole.

4.6.5. IT arendus ja haldus

Kahe eraldi valdkonnana tuleks arvestada IT hooldusettevdttes ja hooldusosakonnas
arendust ja haldust. Praeguses olukorras tegelevad nii IT arendus kui ka IT haldus
teenusekdnede ja intsidentidega, mis tegelikult tuleks lahus hoida. Teenusekdnede ja
intsidentidega peaks tegelema ainut infotehnoloogia haldus ning IT arendust ei tohiks
sellesse protsessi kaasata. Olenevalt arendusprojektidest, eesmarkidest ning ressursside
piiratusest mdjutab IT arenduse kaasamine intsidentide lahendamise protsessi tulemust.
Kdige rohkem mdjutab IT arenduse kaasamine arendustahtaegadest kinnipidamist ja
pUstitatud eesmarkide saavutamist. On isegi olukord, kus mingite arendusprojektide

tahtaegasid likatakse pidevalt edasi just ressursside ja vbimaluste puudumise tottu.

Mitmel pool suunati arendus ettevotte parimale spetsialistile, kes enamjaolt oli oma

pohitddga koormatud. Selline tegevust tundub motlematu, aga tegelikult on see lihtsalt
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moistetav. Tegevjuhil vdi osakonna juhatajal on piisava llevaade tddtajate tasemest,
oskustest ning vdimetest. Kuna uute arendusprojektide juhtimisel on oluline, et need
saaks labiviidud ning tehtud professionaalselt, siis valitaksegi valja kdige paremate
oskuste ja teadmistega spetsialist. See tundub kdige loogilisem ja otstarbekam lahendus
olevat. Tegelikult ei pruugi see soovitud tulemust anda, vaid projektis vdib hoopis tekkida
probleeme, millega algselt arvestatud ei ole ning ei suudeta ka vOimalikke torkeid ette

naha, sest valitud on ju parim(ad) spetsialistid.

Probleeme on aga oodata ka juba projekti varasemates etappides. Kdige olulisemana
annab tunda tdahtaegadest kinni pidamine. Kuna to6taja on hoivatud teiste toimingutega,
mille lahendamine kriitilisem, kui tegeleda arendusega, siis voivad paljud asjad Ohku
rippuma vOi lahendatama jaada. Spetsialistil lihtsalt ei jatku aega ning voimalusi tegeleda
arendusega ning lisaks sellele ei ole ta enam suuteline tegema ka tdiskoormusega

pohitddd, milleks on intsidentide ja probleemide lahendamine.

Miks siiski pannakse arenduse eest vastutama tdodtaja, kelle tédkoormus on niigi voib-olla
teiste omaga vorreldes mdne vorra suurem? P8hjuseks on juhatajatel informatsiooni ja
Ulevaate puudumine. Ei suudeta hinnata tegelikku ressurssi ning ressursside koormatust.
Samuti puudub Ulevaade todjaotusest- ei ole vdimalik hinnata t00tajate reaalset ning
tegelikku tookoormust. Puuduvad vahendid ja vOimalused igasugusteks anallilsideks

ning raportite koostamiseks.

Selliste ressursside planeerimise ja kasutamise tulemuseks vdib olla kasvanud vigade
hulk intsidentide ja probleemide lahendamisel ning lahenduste venimine. Edasi likkuvad
ka arendustédde tahtajad ning ka seal ei pruugi enam teostavate lahenduste tegemine
olla korrektne, sest kiirustamisega ja juhtkonna surve alla tekivad siis hooletusvead. Kdik

see viib teenuse kvaliteeti langusine ja klientide rahulolematuseni.

4.6.6. Intsidendi juhtimine

Jargides ITIL-i poolt antud juhendeid ning naidiseid, vOiks infotehnoloogia hooldusega
tegelevates vaikeettevotetes ning ettevotte osakondades kasutusele votta téoprotsessi,

mille mudel on joonisel 10.

Omamaks selgust intsidentide lahendamise protsessi on vaja protsessid eelnevalt
visualiseerida. Magistrand on kasutanud selleks UML-i tegevusskeemi notatsiooni. Kui
puuduvad kindlalt maaratletud ning paika pandud tédprotsessid, siis toimub tddde

teostamine ja intsidentide lahendamine korraparatult ning lahtudes individuaalsetest
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oskustest, arusaamadest ning voimetest. To0mahtude ja koormuse kasvades, ei ole aga

sama skeemi enam vdimalik rakendada, sest selles on liiga palju punkte, kus vdib

tekkida vigu. Selleks tulekski imber kujundada

kasutusele votta.

Klient

ntsidendist
teavitamine

Tulemuse
aktsepteerimine

Klienditugi

Intsidendi
salvestamine
ntsidendi
liigitamine
Pohjuste
selgitamine
Toomeetodi
maaratlemine

-
Teostatud tddde
dokumenteerimine

Andmete
alvestamine
Kliendi
informeerimine

Spetsialist | vastutav isik

ntsidendi uuriming
ja
diagnoosimine

Intsidendi
lahendamine

Joonis 10.

Intsidendi juhtimine ITIL-i jargi.

intsidendi juhtimise protsess ning see
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Kdigepealt teavitab klient indsidendist kliendituge, kes intsidendi salvestab. Jargmise
tegevusena toimub klienditoes intsidendi liigitamine ning prioriteedi madaramine, millele
jargmine intsidendi pOhjuste selgitamine. Kui pdhjused on teada, siis maaratletakse
téomeetodid ning intsident edastatakse vastavale spetsialistile. Vastutav isik tegeleb
intsidendi uurimise ja diagnoosimisega, millele jargneb intsidendi lahendamine. Kui
intsident on lahendatud, siis teavitatakse sellest kliendituge, kes teostatud t66d
dokumenteerib ja vajalikud andmed salvestab. Peale seda informeerib klienditugi klienti,

kes aktsepteerib tulemused.

Tulemuste aktsepteerimine ning parast kliendi positiivset tagasisidet saab lugeda
intsidendi I0ppenuks. Ettevotete analiilisi ja vaatluse kaigus tuli valja veel ks intsidendi
[Opetamise asjaolu. Tulemust tuleb lasta kliendil testida. Mdningatel juhtudel klient ei
sivene lahenduse tulemusse ning aktsepteerib tulemust koheselt. Sellest tulenevalt
esineb juhtumeid, kus td6 ja tulemus voetakse vastu, kuid mone hetke parast teatatakse
ikka, et teenus ei ole taastatud. Seega keerulisemate intsidentide puhul vdiks toimuda

kontroll koos kliendiga.

4.6.7. Probleemi juhtimine

Probleemi juhtimine on asi, mis tuleks kindlasti juurutada koikides hooldusettevotetes
ning infotehnoloogia osakondades. Uhe v&imalusena on kasutada juhendeid ja néited,

mida kirjeldatakse ITIL-s ning mille visualiseeritud mudel on joonisel 11.
Oluline on eristada intsidendi juhtimist probleemi juhtimisest, mida on magistrand

kdesolevas tods mitmeid kordi rohutanud. Tuleb mdoista nende kahe protsessi

erinevuseid ning nad eraldi rakendada ka teenindusprotsessis.
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Probleemijuht Spetsialist/vastutav isik

nformatsioconi
kogumine

Probleemi
diagnoosimine

Peamiste
pdhjuste
identifitseerimin

eadaolevat
vigade
antrollimin

uunitluste
analids

Organisatsiooni
teavitamine

=

Probleemi
lahendamine

Raportite
koostamine

Joonis 11. Probleemi juhtimine ITIL-i jargi.

Probleemi juhtimisel on oluline taustinformatsiooni kogumine. Seda saab teha, kui kdik
intsidendid on korrektselt registreeritud ja salvestatud. Kogu probleemi lahendamise
protsessi jalgib probleemi juht, kelle llesanneteks on nii jalgimine kui ka monitooring.
Probleemi juhtimise (ks suuremaid plusse on see, et ta vdimaldab anallilsida
intsidentide ja probleemide pdhjuseid ning annab vdimaluse neid hilisemalt ennetada

ning valtida.
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Probleemi juhtimine on vajalik just selle jaoks, et uuritaks ja avastataks intsidentide
peamised pohjused. Probleemi juhtimine peaks koguma informatsiooni mitmetest
erinevatest allikatest. Seal hulgast intsidentide juhtimiselt ja muudatuste juhtimiselt.
Probleemi juhtimise tulemusena peaks saam soovitused ja vajalikud tehtavad

muudatused, mille abil vahendatakse voi kdrvaldatakse peamised intsidentide pohjused.

Probleemi juhtimine keskendub ka vigade kontrollile, mida on ka naha joonisel 11.
Probleemi juhtimise Uheks valdkonnaks on veel ka juhtimisalase informatsiooni

haldamine, mis on seotud probleemidega ning samuti teadaolevate vigade kontroll.

Probleemide juhtimise |0ppeesmark peaks siiski olema koikide tekkinud probleemide
lahendamine. Erinevate ettevotete aja IT osakondade analilis on ndidanud, et
moningatel juhtudel leitakse ka probleemidele ajutised lahendused, mis lihtsalt llikkab
[Opliku lahenduse mone vorra kaugemasse tulevikku. Sellisest tegevusest tulenevad

tagasiloédgid omavad aga tugevat mdju nii teenindusele kui ka kliendisuhetele.

4.6.8. Ohud ja voimalused

Uute tooprotsesside juurutamise ettevotetes vdib sellest tdusta markimisvaarne kasu,
kuid samas vOib olla ka alguses mdningasi tagasilédke. Oluliselt sdltub see sellest, kuidas
Uleminekut planeeritakse ning millise tulemuseni soovitakse jouda. Iga slsteemi
arendamisel, muutmisel ning uuendamisel peab olema planeerimistéd eelnevalt tehtud

vdga pohjalikult.

Magistrit66 autori arvates voib olla Uheks peamiseks tagasiloogi kohaks klientide
suhtumine. Kindlasti on palju kliente, kes sooviksid ndha muutusi nii teeninduse poolel,
kui ka tooprotsessides. Samas leidub kindlasti hulgaliselt kliente, kes tehtavate
muudatustega alguses rahul ei ole ning vdivad isegi valjendada oma rahulolematust. Siin
hakkab mangima olulist rolli klientide teavitamine, koolitamine ning suunamine. Kliendid
peavad moistma, miks tehtavad muudatused on vajalikud ning millist kasu nemad sellest

[dpptulemusena saavad.

Peale klientide md&jutab tédprotsesside muudatus ka ettevotet siseselt. See avaldab mdju
tootajatele, tédkorraldusele ning tddillesannete jaotumisele. Mdningatel juhtudel vdib olla
vajalik ka struktuurimuudatused ettevottes. See on (ks pdhjuseid, miks ka ei ole ITIL-it
nendes ettevotetes kasutusele voetud. ITIL-i protsesside juurutamiseks ettevottes on
vajalik:

e tippjuhtkonna toetus.
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e baaskoolitus.
e projektrihm.
e enesehindamine.
e Protsessikaart.
[Rebane, 2005]

ITIL-i rakendamisel ja juurutamisel on saadav kasu tuntav. See aitab viia teenuse
vastavusse drivajadustega ning tOsta teenuse atraktiivsust. Kliendid ootavad
teenusepakkujalt stabiilset teenuse toimimist, mis tagab ka teenusepakkuja
usaldusvaarsuse. Viimase asjana voiks ara markida kommunikatsiooni, mida kliendid
teenusepakkujalt ootavad. Et alati saadaks tagasisidet ning ei tekiks informatsiooni
puudulikkust. [Rebane, 2005]

ITIL-i rakendamise kasulikkus on ettevottele vajalik mitmest aspektist 1ahtudes. Selle
rakendamisel kirjeldatakse dra koOik teenusepakkuja rollid ning Uhtlustatakse ka
terminoloogiad. Samuti tduseb teenuse kontroll ning kvaliteet, mis klientide seisukohalt
on vdga oluline. Pannakse paika ning muudetakse arusaadavaks vastutus.
Teenusekeskuse rakendamise kaudu on vdimalik korrastada ka kliendikontaktide haldust.
Oluline md&ju avaldab ITIL-i rakendamine ka toddkorraldusele, inimressursside ja
tehnoloogia kasutamisele. Uhe lisavdartusena peaks olema ITIL kui kvaliteedi garantii.
[Rebane, 2005]

Enne muudatuste rakendamist vdiks arvestada mdningate pdhipunktidega, mis annaksid
paremaid tulemusi:
e Modta tulemust enne muudatuste elluviimist.
¢ Keskenduda tulemuse parandamisele varases etapis.
e Kasutada valiseid eksperte.
e Leida projektijuht, kes on varajasemalt tegelenud selliste programmidega. Voi
tuleks leida vahemalt liks vanemspetsialist meeskonda.
e Luuga tugev juhtum muudatuste jaoks.
e Tootajate koolitamine ja informeerimine, et nad teaksid kursis muudatustega.
[Mingay, 2004]

Lisaks on tooprotsesside muutmisega voimalus parandada IT kasulikkust, kvaliteeti ja
teenust ennast. Nende kasutegurite saamiseks tuleb aga oluliselt muuta protsesse, mis
hdolmab ka keerulist ({lesanne muuta tédkoha kultuuri ja kaitumist. Selline
reorganiseerimine ndouab kdrgemat juhtimist, et tagada jatkuv olukorra parandamine,

meeskonnatdd. [Brittain, 2004]
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Mitmed ITIL-i rakendamise tulemused naitavad ettevotte jaoks oluliste naitajate kasvu,
mis mojutavad nii tegevust, kasumlikkust kui ka arengut. See tottu ei saa jatta neile
tdhelepanu pdéramata ning arvesse votmata ettevotte arengud silmas pidades. Olulised
naitajad, mis vOivad paraneda parast ITIL-i rakendamist:
e Paranenud teenuse tasemed.
e Korgem klientide rahuolu reiting.
e Oluliselt parem raporteerimine.
e Paranenud t6édtajate rahulolu.
e Parem infrastruktuuri kontroll, mis muudab paremaks usaldusvaarsuse,
kattesaadavuse ja etteennustatavuse.
e Finantskulude kokkuhoid.
e Paranenud tootlikus- peamiselt klientide arvu suurenemine Uhe tddaja kohta,
kellele suudab ta pakkuda tugiteenust.
e Parem intsidentide sidumine teadaolevate vigade ja probleemidega, mille

tulemusel kahaneb oluliselt intsidentide lahendamise aeg.

4.6.9. Soovitused ja ettepanekud

Vdikeettevotetel saab olema muudatuste sisseviimisel peamiseks raskuseks esimene
samm. Selleks oleks olukorra analiils, puudustest teavitamine ning nende
aktsepteerimine. Paljudel juhtudel tdhendaks see aga juhtivtdotaja enese vigade,
puuduste ja oskuste vdhesuse tunnistamine. Uhe tadhelepanekuga v3ib &ra maérkida, et
just ettevotete ja osakondade juhid on need, kes enamus juhtudel ei oma juhtimis- ega
infotehnoloogiaalast kdrgharidust. Osadel juhtudel on omandatud haridus tehnilist laadi

ning Opituid teadmisi ei ole vdoimalik rakendada ettevotte juhtimises.

Vesteldes erinevates infotehnoloogia vaikeettevotetes ja IT osakondades joudsid juhatad
mitmetel kordadel klisimusteni seoses muudatustega. Neid huvitas informatsioon selle
kohta, et mida ja kuidas muuta tuleks? Millest alustada ning millised eesmargid tuleks
plstitada? Arvatavasti on sellisel juhul kdige olulisem samm probleemidest arusaamine

ning soov neid lahendada.

Oluline on labi viia slisteemianaliilis. SUsteemianallilsi kdigus modelleeritakse asutuse
vOi osakonna todprotsessid ja andmeliikumised. Uuringu tulemusena saab ka
iseloomustada keskkonda, milles loodavad siisteemid ja tehtavad muudatused peavad

funktsioneerima. Analllsi kadigus on voimalik ka vélja selgitada kasutaja noduded
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loodavatele slsteemile ning tehtavatele muudatustele. Sisteemianallidsi labiviimise

eesmargiks oleks leida tédkorralduse kitsaskohad.

Enne slsteemianallilsi tuleks pulstitada vaga korrektselt ka I|ahtellesanded. Mida
tahetakse muuda, millised on vajadused muudatusteks ning millised peaksid olema
saavutatavad eesmadrgid. Sisteemianaliilsi tulemusena valmib mudel, mida on voimalik

kasutada testimisel, et valtida hilisemaid puudujadke.

Slsteemianallilisi ei ole motet teha poolikult voi vaheste teadmistega. Eesti
infotehnoloogia turul leidub mitmeid ettevotteid, kes sellist teenust oma
teenuseportfellides kirjeldavad. Kui ettevotte ja osakonna siseselt puuduvad vajalikud
oskused, teadmised ning ressursid, siis on vdimalik vastav teenus ka sisse osta, mis
iseenesest oleks hea lahendus, sest viélisvaatlejal on mdne vOrra parem ndha protsessis
ja slisteemis olevaid vigu. Uldjuhul omavad teenust pakkuvad ettevdtted suurt praktilist
kogemust, mis omakorda aitab suunata tahelepanu puudustele, mis esmasel vaatlused
on jaanud tahelepanuta ning mis vdib-olla aitaks selgemini madratleda eesmarke ja

soovitavaid tulemusi.

Uhe lihtsa vdimalusena ettevdtte siseselt on kaardistada protsessid sellisel kujul nagu
nad on ning selliste vahendite ja meetoditega nagu osatakse. See kiill ei pruugi anda
Oiget ning tdddeldavat tulemust, kuid on vdimalik saada esmane (ldistav ja vaga

Ulevaatlik pilt sellest, mis tegelikult toimub.

Kui ststeemianalliis on tehtud ning esmase vaatluse kadigus on valja tulnud peamised
vead ning puudused ning protsessides, siis tuleks liikuda edasi jargmisse etappi. Tuleks
valida meetodi ja vahendid, mille abil t66protsesse kirjeldatakse ning defineeritakse.
Antud magistritéd keskendub ITIL-i kasutamisele, mida magistrand soovitab rakendada
ka kdikidel vaikeettevottele.

Mida ITIL endast kujutab? Enamus infotehnoloogia valdkonnas tegutsevad inimesed on
sellest kuulnud, vahesed teavad, mis see tegelikult on ning veel vaiksem hulk oskab seda
ka rakendada oma td6s. Hinnanguliselt ca neli aastat tagasi ei pddratud sellele ka suurt
tdhelepanu infotehnoloogia Oppeprogrammides ja —-kavades. Esmase Ulevaate ITIL-st,
millega voiks juhatajad tutvuda, annab annab Rudd [Rudd, 2004].

Oluline on moista, mida ITIL on ja mida ta ei ole ning esmase (levaate sellest annab
antud magistritéo. ITIL pakub juhendeid, kuid ta ei paku protsesse. Just selles osas
kiputakse eksima ning lastakse tekkida vaararusaamasistel. Tuleb mdista ka seda, et

ainult protsessidest ei piisa, vaid nendel peab juures olema ka detailsed juhised.
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ITIL ehk infotehnoloogia infrastruktuuri raamatukogu hoélmab informatsiooni ligi 40
erineva valdkonna kohta. Teenuseprotsesside muutmiseks ning modelleerimise oleks
sealt vajalik kasutada peamiselt kahte:

e Intsidendi juhtimine.

e Probleemi juhtimine.

ITIL-i intsidendi ja probleemi juhtimise kasutamine on hea algbaas, mille abi on voimalik
oluliselt tdhustada teenuseprotsesse. Lisaks nendele kahele valdkonnale oleks soovituslik
tutvuda Ulevaatlikult ka teiste lahendustega, mida oleks vodimalik rakendada koos

teenindusprotsesside imberkujundamisega.

Mida ja kuidas tuleks muuta:

e Teenindusprotsessid

o Intsidendi juhtimine. Kasutades ITIL juhendeid tuleks muuta intsidentide
juhtimist ning vGimalike lahendusi on magistrand kirjeldanud antud t60s.

o Probleemi juhtimine on valdkond, mis peamiselt on tdhelepanuta jaanud.
Enamus ettevotetes ei tule mitte seda protsessi muuda, vaid see tervenisti
juurutada ning valja arendada. Vastavad juhised annab selleks ITIL.

e ToO06jaotus. On oluline modista, et iga tddline voi spetsialist ei saa ning ei joua
tegeleda kdigega. Seega ei ole mottekas panna spetsialisti kohustusi, mis
takistavad ning aeglustavad tema pdhitédga tegelemist. Spetsialist on ettevottele
oluliselt kasulikum siis, kui ta saab teha td6dd, millele ta on spetsialiseerinud.
Ettevottele on nii Oelda kasulikum mita valja spetsialisti teadmiseid ning

oskuseid.

Millised eesmargid tuleks pustitada:

¢ Klienditeeninduse paranemine. Oluline on muuta klienditeenindus paindlikumaks,
kiiremaks, tapsemaks. Klient peaks saama alati tdépset ning asjakohast
informatsiooni. Kliendil peaks olema ainult Uks p66rduspunkt, kust kaudu leitakse
lahendused tema probleemidele. Oluline, et kliendil oleks selge (levaade
teenusest ja teenindusest. Klient ei pea otsima ise vdimalusi ja lahendusi
suhtlemiseks ning intsidentidest teavitamiseks. Kdik eelnev on tehtud ning klient
teadlik sellest, et kuidas ja kuhu ta p&6rdub ning mis toimub parast tema
teeninduskeskuse poole pddrdumist.

e Raportite koostamine. Paranenud raportite koostamine on vajalik nii klientidele kui
ettevotte/osakonna siseselt. Raportid annavad Ulevaate sellest, mis on toimunud

ning voimaldavad kogutuid andmeid analliiisida. Korraliste ja slistemaatiliste
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raportite abil on vdimalik analiilisida olukorda ning protsesse ja see labi naha
vOimalusi td66 veelgi tohustamiseks.

e Vigade vahendamine protsessides. Vaga oluline on minimaliseerida vigade
esinemine protsessis. Teenindusprotsessi mudeli (heks oluliseks eeliseks on
vOimalus minimaliseerida inimlikud eksimused ja vead (unustamine, puudulik
informatsiooni edastus ja vahetus).

e Parem ressursside kasutamine. Tosta meeskonna tootlikust. Kuna ké&rvaliste
kohustuste taitmine vaheneks, siis peaks tOusma intsidentide hulk, spetsialist
suudab lahendada.

e Korrektselt ja lheselt maaratud prioriteedid. Oluline on kirjeldada ara teenuste
kriitilisused ning prioriteetide andmine toimuks vastavalt sellele ning mitte
vastavalt klienditoe voi spetsialisti ndgemusele.

e Kulude vdhendamine vdi kasumlikkuse paranemine. Kuna paraneb tédjaotus ning
touseb tootlikus, siis vOiks ja peaks see anda tunda ka finantspoolel. Suureneb
Uhe tddtaja poolt lahendatud intsidentide hulk, mis ettevottele on oluline.

e Kliendirahuolu tdstmine. See on (ks eesmarke, mida ei ole vOimalik hinnata
mingite kindlate naitajate alusel. Samuti on see pikaajalisema tegevuse tulemus.

e Intsidentide kiirem lahendamine. Protsesside muudatustest tingituna peaks
toimuma intsidentide lahendamine oluliselt kiiremini. Kuna on olemas
andmebaasid, kus on varajasemad lahendused ning teadaolevad vead ning
ajutised lahendused, siis paljude intsidentide lahendamine peaks toimuma oluliselt
kiiremini.

e Probleemide parem avastamine. Kuna kdik intsidendi registreeritakse, siis on
vOimalus juba varajasemas faasis avastada vOimalikke probleeme ning neid
lahendada. Selle tulemusel on vdimalik intsidente ennetada ning neid valtida ja
seega ka tédkoormust vahendada.

e Probleemide ja intsidentide ennetamine.

Ettevotte ja IT osakondade juhid peaksid kindlasti arvestama sellega, et
teenindusprotsesside Umberkujundamisest saadav kasu ei ilmne koheselt. Samuti ei

kaasne sellega hlippelist finantskulude kokkuhoid v6i monda muud lisavaartust.

Nagu enamus teenuse juhtimise programmide puhul tulevad esimesed kasud paranenud
vaartuste juhtimisest, tugevnemisest, standardiseerimisest ning tdienenud intsidentide
juhtimisest. Hilisemate etappide muudatustest sodltuvad kasud tulevad paranenud
usaldusvadrsusest ja teenuse kvaliteedist. Kuid selliste kasude saamine v0ib aega votta

isegi aasta voi kaks ning alles siis tekivad olulised erinevused.
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Tasub teada, et pea iga ettevote, kes on teostanud hasti planeeritud ja rakendatud IT
teenuse juhtimise programmi, mis tugineb IT infrastruktuuri raamatukogule, teatavad
markimisvaarsest kasust. Enamus kasust valjendub kvalitatiivselt. Kiire ja tuntav
kulutuste tagasitoomine 12 kuulise perioodi jooksul on tavaliselt liiga lihike aeg. Ei ole
tarvis oodata kogu programmi kasulikkust ning vaartuste juhtimise parandamist.

Parandused teenuse kvaliteedi ja klientide rahulolu osas tulevad pikema perioodi jooksul.

Oluline on mdista, et hetkel tehtavad muudatused ja saavutatud tulemused ei ole
I6plikud. Mida aeg edasi ning ettevotte arenedes voib saada selgeks, et jatkuvalt tuleb
teha mudatusi, et parandada teenuste kvaliteeti ja protsesse. Kdik juhtkonna poolt
algatatud teenused kuuluvad programmi, mis pidevalt tdieneb ning selletdttu on
juhatajad ja ettevotte juhid koondanud oma tdhelepanu protsesside muutmiseks veelgi

taiuslikumaks ning sidumaks neid omavahel.
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Kokkuvote

Pidevalt arenevas konkurentsis ning jarjest arikriitilisemaks muutuvas infotehnoloogia
valdkonnas on oluline tagada sisteemide pidev t66 ning torgete vodimalikult Kkiire
likvideerimine. Paljud ettevotted on votnud kasutusele lahenduse, kus kogu tugiteenus
ostetakse valjas sisse, mille tulemusel on kiirenenud ning hoogustunud IT
hooldusettevotete areng ning kasv. Klientide paremaks teenindamiseks ning
haldamiseks oleks vajalik ettevotetes juurutada intsidentide ning probleemide juhtimine.
Intsidentide ja probleemi juhtimine on vajalik ning neid tuleks rakendata t66protsessides,

sest see on (ks olulisi tegureid tdstmaks IT-tugiteenuste kvaliteeti.

Oma t606s seadis magistrant jargmised eesmargid:

e Naidisettevotete baasil valja tootada probleemi ja intsidendi juhtimise mudel,
mida oleks vOimalik kasutada vaikestes infotehnoloogia hooldusega tegelevates
ettevotetes voi ettevotete infotehnoloogia osakondades.

e Mudeli kasutamise eesmérk ja kasuteguri mdddetavateks parameetriteks oleksid
paranenud tugiteenus, todprotsesside optimeerimine, aruandluse parandamine
ning vigade védhendamine té6protsessides.

e Kirjeldada ja anallisida, kuidas oleks vdimalik ITIL-i abiga optimeerida
téoprotsesse.

o Uldised juhendid ja soovitused véikeettevdtetele.

T66 kaigus koostas magistrant tdédprotsesse kirjeldava mudelid, mille peamisteks
eesmarkideks on parandada ettevotte tugiteenuseid ning vahendada vigu protsessis.
Analllsi kaigus on valja toodud vaartused, mille kaudu on vdimalik mddta teenuse

kvaliteeti ning hinnata nende taset.

Tooprotsesside juhtimiseks on olemas metoodikad, mis on valja tédétatud parimate
lahenduste naitel ning mida on juurutatud paljudes organisatsioonides lile maailma ning

edukalt ka mitmetes suurettevotetes Eestis.

Ettevotete juhtide ja osakonna juhatajate poolt on oluline teadvustada tddprotsesside
muudatuste vajalikkust, sest ndudmine turu ning klientide poolt on olemas. Muudatuste
labiviimine aitab arendada ning parandada teenuse kvaliteeti ning suurendada to6tajate

voimalikku panust ettevotte eesmarkide saavutamisel.
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Esitatud tulemused ei ole piisavad ning I0plikud, et oleks vdimalik juurutada ITIL-t ning
hakata muutma ning optimeerima to0protsesse ettevottes. Sellest Idhtuvalt pakub t66
autor vdlja edasiarendamiseks mdningased suunad:
e Muudatuste planeerimine:

o kuidas ning milliseid ressursse kasutades tuleks viia sisse muudatused
todprotsessidesse. Millised tingimused peavad selleks taidetud olema ning
millised on eeltdd.

e Infoslsteemide audit:

o milliseid infostisteeme tuleks kasutada?

o mis on praeguste infoslisteemide ndrgad ja tugevad kohad?
e Juhtimine:

o milliseid peaksid olema muudatused ettevdtte juhtimises ja
juhtivtdotajates.

o struktuurimuudatuste analils.
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Resiimee

The reengineering of client service processes in small IT organizations

using ITIL.
Tarvo Tromp

Summary

The objective of this summary is to give a short overview of the goals, solutions and

results of the Master’s Thesis.

In ever-developing society and in the field of information technology the quality of
services and quantity is becoming more important. The development and effectiveness of
services is one advantage to stay in competition (to stay in business). It has become
more important in last few years, where the information technology solutions have
increased, and where demands and needs of clients for different services and information

systems have increased.

Organizations are moving towards outsourcing the knowledge, skills and labor which is
not related to the main field of the organization. It is especially true for the information
technology support services. Bigger organizations may have their own IT departments,
but nevertheless there are fields where the services are outsourced. More so it is
important for the service offering organizations to increase the quality of the services,

which can be achieved by contributing to effective support services workflow.

Problems

Many small organizations who are in business with information technology support
services, have not been able to propel their services to the level, where it would be
possible to improve the quality of the services and workflow. Similar situation is
dominating in the major organizations which main field of business is not the IT services,
but where they have for the stable business and sales activity purposes a small IT

department.

The author presumes that for the purposes of implementation of changes there are

following obstacles:
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Organization and IT department leaders are slightly informed and they lack the
necessary knowledge and know-how.
Lack of resources. In many cases the managers of the organization consider the
changes too costly for the organization.
The complexity of necessary standards and methods, and difficult implementation

in a small organization.

The aims of the Master’s thesis

Considering the previously described situations and problems, the author has set the

following goals for the Master’s Thesis:

By an example organizations develop a model of problem and incident
management, which could be used in small IT servicing organizations, or in the IT
departments of an organization.

The model usage goal and efficiency measurable parameters would be improved
support service, optimization of work processes, improvement of accounting, and
the reduction of errors in work processes.

Outline (describe) and analyze how it would be possible with the support of ITIL
to optimize work processes.

General guides and recommendations for the small organizations.

Solutions

For the purposes of analysis of current situation the organizations need to be analyzed

and service processes visualized. The first part of the Master’'s Thesis describes the

possibilities and solutions for the purposes of changing the processes. The management

of incident and problems is described.

Results

The outcome of the Master’s Thesis is the current situation of small organizations,

drawbacks and possibilities which are described. The current situation and weaknesses of

different IT organizations are characterized.

Master’s Thesis gives guidelines for the improvement of service processes and describes

and visualizes possible incident and problem management ways.
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