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Annotatsioon

Kédesoleva magistritod teemaks on ,Kasutajatoe tarkvara keemia katselaboratooriumi

tooprotsessides TTU Polevkivi Kompetentsikeskuse labori niitel.

To0 eesmérkideks on:

e analiiiisida TTU Pdlevkivi Kompetentsikeskuse todprotsessid, tuua vilja selle puudused

e pakkuda vilja uut efektiivsemat protseduuri, mis sobiks just nendele keskusele, mille
tooprotsesside suhted ja organisatsioonilised protsessid on jdigad ning ise organisatsioon ei
suuda kiiresti reageerida muudatustele

Koige olulisem t66 tulemus on viljatootatud tooprotsesside aega kasutamine effektiivsus,
standartiseerimine mis annab tulevikus rohkem vdimalusi arendada todprotsess ja arenguvomalused
personaali jaoks. Seega uue idee Kinnitamise protsessi ning véljatootatud pShimotete
kontrollimiseks ja kinnitamiseks oli 1abiviidud pilootprojekt. Selle tulemused on ka vilja toodud

antud toos.

Loputoo on kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 42 lehekiiljel, 5peatiikki, 10 joonist, 3tabelit.



Abstract

The topic of the master thesis is “User support software in chemistry laboratory work processes
implementation based on TUT Oil Shale Competence Center”.

The master thesis reaches the following goals:

e Analyze existing work processes of TUT Oil Shale Competence Center and list the
deficiencies of the existing process

e Provide an overview of best work processes management ideas selection practices

e Based on provided practices integrate idea work process support solution for TUT Oil

Shale Competence Center, point out next steps for new views possible improvement

The biggest achievement of this work is the new work process management system real
implementation in  TUT Oil Shale Competence Center. In order to do that there was performed a

pilot solution in accordance to new process. The results of pilot solution also presented in this
document

The result of the thesis is presented in text, figures and tables. Given work is in Estonian and
contains 42 pages, 5 chapters, 10 figures and 3 tables.



IT teenus

IT teenuste haldus

ITIL

Helpdesk

EPM

Infosiisteem

ISACA

Liithendite ja moistete sonastik
IT service
Kliendi riprotsessi toetav teenus, mida pakub IT ettevote. Sisaldab endas
ihte voi mitut infosiisteemi. IT teenus koosneb nii tehnoloogiatoodetest,
kui  ka protsessidest, kus osalevad inimesed, mille abil

tehnoloogiatoodetele tuge pakutakse.

IT service management (ITSM)

IT teenuse pakkumisega seotud é&rivajadusele vastava infosiisteemi
pakkumine, antud protsessi haldamine ning inimeste juhtimine. Antud
t60 kontekstis on kasutatakse IT teenuste halduse moistet ka IT kéitluse

juhtimise (IT Operations Management) siinoniitimina.

ITIL, IT Infrastructure Library
IT teenuste haldamise raamistik, IT teenuse haldamise parimate

praktikate kogu.

Helpdesk, Service Desk
Kasutajatugi infosiisteemi kasutajate poolt tulnud p66rdumis

Enterprise performance management

Metoodika, mille pShiprintsiip on terve ettevotte  tulemuslikkuse pidev
jalgimine, mille eesmérk on tuvastada puudused, teostada vastavad
meetmed ning parandada ettevotte tulemuslikkust. EPM  siisteem
kujutab endast andmete analiiiisi erinevatest allikatest: kaubanduse
siisteemid, miitigi, raamatupidamise, kliendihalduse jne rakenduste

sisendid ja sisendid muudest viliallikatest.

Info, isikute, tehniliste vahendite ja meetodite terviklik siisteem vajaliku,
tdpse ja operatiivse info kogumiseks, korrastamiseks, analiilisimiseks

ja otsustajale digeaegseks edastamiseks

On rahvusvaheline assotsiatsioon, mis on keskendunud IT juhtimisele
(varem tuntud kui infosiisteemi auditi ja kontrolli assotsiatsioonin)

Information Systems Audit and Control Association)

Kontrolli méodikud Mootmise siisteemis moodustavad mdoddetavad ning kokku arvutatud



Projektijuht

Projektiplaan

Riskianaliiiis

Tasuvusanaliiiis

Tellija

Arianaliiiis

Ariarendusgrupp

PKK

nditajad nii kasutajate rollide, tiiipfunktsionaalsuste ning kasutatavuse

elementide jaotuses koondterviku

Isik, kes vastutab kogu projekti ellu viimise eest. Planeerib, omab
tilevaadet vastavalt kinnitatud tasuvusanaliiiisile (projekti nduete, riskide,
eelarve, ressursi, ajakava ning muude projekti etappide osas). On

kontaktisikuks projektiga seotud kiisimustes.

Projekti plaan on projekti iile otsustamise, projekti kaivitamise, teostamise
ja kontrollimise aluseks. Projekti plaan ei noua erivahendeid selle

koostamiseks. Voib olla erineva detailsusega.

Riskianaliitis annab pingerea ohtudest, mis vodivad ettevotte tegevust

koige rohkem kahjustada, nende tdendosusest ja maandamistegevustest

Tasuvust hinnatakse projekti kulu ja eeldatava kasu omavahelise

vordlemise teel.

Tellijaks on keemiaettevotte labori 0sakonna-, voi grupijuht. Tellijad
peavad olema teadlikud oma osakonna poolt esitatud t6ode sisust,
hetkeseisust ja teostamise jarjekorrast. Tellija voib maédrata projektijuhi

ehk projekti vedaja (iildjuhul oma osakonna gruppi seest).
Osapooltele iiheselt mdistetav drivajaduse ja nduete detailne kaardistus.

Administratsiooni osakonna liikkme poolt kokku kutsutud rithm isikuid
(osakonnajuhid ehk juhtkond), kes tegeleb IT arendusettepanekute
ilevaatamise, jarjestamise ja elluviimise jilgimisega.

Polevkivi kompetentsikeskus.
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1. Sissejuhatus

Ténapdevases maailmas on konkurents véga tihe, kuid é&riprotessid olemus ise on
konservatiivne ja jéik, sest et see on tugevas soltuvuses seadustest ja méarustest. Ida-Virumaa
regioonis viga palju ettevotte mille to0protsessid on seotud keemiaga. Keemialaborid teevad
suur konkurents selles suunas, mis ei anna teist voimalust kui midagi tuleb valesti. Tellitud

analiiiisid peab olema tehtud dgeaegselt, kompetentsus - investeerimise vaart.

Ténapdeva Kiiresti muutuvas ja innovatsioonile orienteeritud &drickeskkonnas on darmiselt
oluline olla adapteeruv ja kohandada oma tegevust vastavalt turusituatsioonile. Sama kehtib
ka dritegevust toetavate IT teenuste kohta, mille korraldamisel on otstarbekas ldahtuda
toimivatest praktikatest ja juurutada ka uusi, konkreetsele ettevottele sobivaid IT teenuste

haldamise ideid ja pdhimotteid. Eesméargiks on olla konkurentsivoimeline drikeskkonnas.

1.1 Taust ja problem

1.1.1 Eesmirk

Ettevate, mis inspireeris antud t66d kirjutama ning kus teostatakse t66s kirjeldatud praktilised

tegevused on Tallinna Tehnikaiilikooli Pdlevkivi Kompetentsikeskus (edaspidi TTU PKK).

T66 eesmirk on analiiiisida TTU PKK tooprotsess, tuua vilja selle puudused ja pakkuda vilja

uut efektiivsemat protseduuri, mis sobiks just nendele.

T66 on aktuaalne, kuna infotehnoloogia valdkond on viga Kiiresti muutuv ning on oluline igal
antud valdkonnas tegelejal olla valmis kohanema muutustega ja olla kursis véimalustega, mis
aitavad paremaid tulemusi saavutada. Too praktilise véljundina esitatakse mitmeid soovitusi
ja toovotteid, kuidas efektiivsemalt korraldada tooprotsesside haldus ja klientide kui ka

kasutajatoe funktsioon.

Antud t66d kirjutati projekti raames, mis sai alguse 2014 aastal seoses autori magistridpigute
algusega. Magistriopingute eesmirk oli omandada nii teoreetilisi kui praktilisi teadmisi
ettevotte tegevusalas ning {ihtlasi teostada vajalikud tegevused IT teenuste paremaks

korraldamiseks tooprotsessi jargi.
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Autor on tddtanud TTU Virumaa Kolledzi (TTU PKK ja PKK keemia katselabor on TTU
Virumaa Kolledzi tiksused) IT teenuste osakonnas alates 2005. aastast ja vastutab IT teenuste
halduse osakonna t60 eest. Seetdttu on oluline rohutada, et antud to6s keskendutakse IT

teenuste haldusele ja kasutajatoe funktsioonile suur infrastruktuuri téoprotsessis.

1.1.2 Osapooled

Nagu eelpool mainitud, siis magistrito6 eesméirk on teostada tegevused IT teenuste paremaks
korraldamiseks PKK-s mis vastutavad tooprotsessi eest. Millest jareldada, et IT teenuseid on
voimalik paremini korraldada vai et need ei ole piisavalt hasti organiseeritud? Kuidas toimub

analiilisi projekti protseduuri todprotsess?

Korrektsest ja efektiivsest projekti kinnitamise protsessist peab olema huvitatud terve PKK:
juhtkonnast votmeisikuteni, kes reeglina pakuvad ideid laborite protsesside ja projektide

arendamiseks:

e Juhtkond (osakonnajuhid) — otsustajad

e Keemia ettevotte esindajad — potentsiaalsed tellijad
e Tugiosakondade esindajad — potentsiaalsed tellijad
e Keemia inseneerid — teostajad

¢ Infotehnoloogia osakonna esindajad — teostajad

12



1.2 Ulesande piistitus

Pakutud protsessi pdhimotted sobivad nii driliste kui IT projektide kinnitamiseks, kuid antud
to0s keskendutakse tarkvaraarenduse projektidele ning tuuakse nende projektide jaoks vilja

tootatud spetsiifilised abimaterjalid.

1.3 Metoodika

Uue kinnitamise protsessi loomisel sai 1abi viidud rakendusuuring, mida voib pidada
interventsiooni- ja tegevusuuringuna. Uurimisandmete saamiseks viidi 1dbi olemasoleva

protsessi analiitisi. Antud analiiiisi pohjuseks oli protsessis osalejate pikaajaline rahulolematus.

Kvalitatiivsete meetodidite kasutamine on pdhjendatud IT teenuste halduse valdkonnas kui on
vajalik uurida konkreetset organisatsiooni ning viia teooria praktikasse, saada sellest tagasisidet

ja sellest tulenevalt teooriat muuta.
Analiitis koosneb kahest etapist:

1. Intervjuud kolme protsessi pShiosavotjatega hetkeolukorrast ning nende arvamusest ja
arusaamast protsessi pohimaotetest;

2. Tarkvara lahenduste analiiseerimine mis kasutatakse tooprotsessi jargi (vt Taabel 1);
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Tabel 1. TTU PKK sisevorgu katselabori tarkvaralahenduste kirjeldus

Nimetus

Kirjeldus

Seotud IT teenused

Agilent

Gaaskromotograafia

Andmebaasid, aja

Technologies® kontrollimise, Rohkem kui 5 aastat
lahendused o
7890 protsesside kirjeldus
) ] o Andmebaasid, aja
Agilent Gaasianaliiseerimise o )
) kontrollimise, Kuni 3 aastat
Technologies® lahendused o
protsesside kirjeldus
Andmebaasid, aja
kontrollimise,
Mettler Toledo Gaasianaliiseerimise protsesside Kirjeldus, )
) ) Kuni 3 aastat
STARe® lahendused inseneeride
kontrollimise
siisteemid
o Andmebaasid, aja
Elementar Analiiseerimis o )
kontrollimise, Kuni 2 aastat
MACRO cube® siisteemid o
protsesside kirjeldus
) o Andmebaasid, aja
. Gaasianaliiseerimise o .
Ol Analytical® kontrollimise, Rohkem kui 5 aastat
lahendused o
protsesside kirjeldus
Aja kontrollimise,
protsesside Kirjeldus,
Sisevorgu tootajate
tookeskonna kontrollimine, Kuni 2 aastat
lahendused téoprotsesside
kirjeldus tootajate ja
klientide vahel
Aja kontrollimise,
. o ) protsesside kirjeldus,
Gmail, Outlook E-posti ja sonumi

Online, Office 365

teenused

toOprotsesside
kirjeldus tootajate ja

klientide vahel

Kuni 3 aastat




2. Probleemipiisistus

Antud peatiikis Kirjeldatakse TTU PKK #riline valdkond ja taust. Lisaks antakse iilevaadet
olemasolevast tooprotsessist ning tuuakse vilja tooprotsessi pShipuudusi ja pdhjusi selle

muutmiseks.

2.1 TTU Polevkivi Kompetentsikeskuse Kkirjeldus

TTU Pdlevkivi Kompetentsikeskus koondab endas maailma parima pdlevkivi kaevandamise, -

tootlemise ja -energeetika alase valdkondliku oskusteabe ja selle arendamisvdimekuse.

PKK-d iseloomustab vdimekus miiiia voi vahendada partnervorgustiku kaudu oskusteavet
polevkivi kaevandamise, -to6tlemise ja -energeetika ettevotetele, tagada kompetentside parim
vOimalik tase ning voOimaldada polevkivivaldkonna oskusteavet kasutada ka teistes
sidusvaldkondades. Samuti koondab PKK endas oskusteavet ja selle rakendamise vdimekust

polevkivivaldkonnaga seotud keskkonnatemaatikas.

PKK abil on iiletatud Eestis teadlaste podlvkondade vahetumisega seotud probleemid
polevkiviuuringute ja rakenduste valdkonnas ning uue pdlvkonna eesti teadlased ja
arendustdotajad on hinnatud ekspertideks uutes riikides, mis on asunud pdlevkivi kaevandamise
ja kasutamise teele. Seeldbi on Eesti taastanud oma kompetentsiliidri positsiooni
polevkivivaldkonnas ning loonud soodsad tingimused polevkiviklastri ja selle ettevotete korgele
rahvusvahelisele konkurentsivdimele, mis omakorda on aluseks Ida-Viru maakonna

jatkusuutlikule arengule.

TTU PKK basil tootab kiituste tehnoloogia teadus- ja katselaboratoorium, mille
tegevusvaldkonnad on tahkete kiituste (eelkdige polevkivi) analiilisid, tahkete kiituste termilise
tootlemise uuringud (poolkoksistamine, pliroliiiis, hiidrogeenimine), vedelkiituste omaduste (sh
polevkividli ja biokiitused) analiiiisid, vedelkiituste uuringud nii pdlevkivi kui nafta baasil
(mootorikiituste uuringud diislimootoriga Ricardo Hydra), biokiituste uuringud ja teised

analiiisid/uuringud kokkuleppel tellijaga.

PKK kiituste tehnoloogia teadus- ja katselaboratooriumi teenused aitavad Klientidel lihtsamini

keemia analiitisid teha, efektiivsemalt oma é&ri ajada ja konkurentsieeliseid saavutada.
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2.2 Olemasoleva tellimuse protsessi Kirjeldus

PKK oli muudatuste alustamise hetkeks kasutusel jargmine analiiiisi protsessi esitamise ja

teostamise protsess:

2
&
e
1 1{'_\. Pakendi f,\_\.
}'ellimus : saatmine Arie saatmine)I
| il T
| | |
- | | |
& &
g ® =
W . .
il Tgl!lmuse Edasta!'nlne Tarnimirne Apnveldus
= kirjeldus laborisse
E
E
: : B
< . |
- |
o |
]
- |
. |
|
Tellimuste  1__ _
andmebaas |
ST I
! |
| |
I |
t T
| |
! |
| |
- |
; v ;
L
& Tellimuste Projekti .
= X - “almistamine
= lugemine planeerimine
1]

Joonis 1. Olemasolev keemianaliitisi projekti protsess
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Protsessi Kirjeldus:

1. Tellija poolt tulevad analiiiisi kirjeldused.

2. Labori juhataja, kvaliteedijuhatja ja vanemteadur teevad otsus tellimuse
jargi.

3. Kavaliteedi juhataja poolt ja vanemteaduri poolt tuleb analiitisprotsessi
Kirjeldus.

4. Tellimuse kirjeldus ja andmed sisetatakse tellimuse andmebaasi sisse.

5. Keemia inseneerid laboris teevad analiilisi planeerimine kirjelduse jargi.

6. Tellimus valmistatkse.

7. Saadetakse teade et analiilis valmistatud.

8. Kaiivitatakse tarnimise protsess.

9. Labori poolt tulevad andmed mille jargi koostatakse arve.

10. Arve saadetakse edasi tellija poole

Analiiisides antud protsessi voib jouda jarelduseni, et see vastab olemasolevatele
metoodikatele. On kaetud koik arendusprotsessi sammud: projekti algus, érilise idee
defineerimine, analiiiis, teostus, ettevalmistus ja valmistamine/15pp (vt Joonis 1). Uksikute

projektide ja/voi vidiksema hulga idee/projektide jaoks antud protsess toimib véga hésti.

Kuni aasta 2013. See keemialabori analiiiisi protsess kestas maksimaalselt kuni 2 nadalat. Kuid
protsess ei ole enam efektiivne suuremate projektide jaoks, sest samasugune kinnitamise

protsess kestab keskmiselt 3 kuud.

Alates aastast 2013 muutu katselabori hoone ja geograafia. PKK katselabori kiilastamine
tellimuste kooskdlastamise jaoks votab rohkem aega. 2. korruseline hoone ei anna vdimalusi
kiiresti lahendada protsessi kiisimused sest et teisel korrusel istuvad labori juhataja ja
kvaliteediosakonna juhataja. Esimesel korrusel - kiituste tehnoloogia teadus- ja
katselaboratoorium. See tdhendab et kiisimuste kooskolastamine vdtab rohkema aega, nt.

varem administratiiv ja keemia oskaonnad oli sama korrusel.
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Analiitisides protsessi detailsemalt voib vélja tuua puudusi, mis takistasid protsessi sujuvat
toimimist:
1. Puudub protsessi tilevaade kuidas toimub andmete vahetus labori ja tellija vahel projekti
jargi
2. Puuduvad protsessi iilevaade kuidas toimub andmete vahetus laborijuhataja ja
keemiainseneeride vahel projekti jargi

3. Puudub tellimuse kontrollimise protsessi iilevaade

Sisuliselt eksisteerib ainult tiks kriteerium, mille jargi ideele/projektile méaratakse kdrgeim
prioriteet ning see on prognoositav kiive ehk otsest tulu teenivad projektid. Seega on vdimalik

vilja tuua jargmised pShipuudused:

1. Teostatakse ainult tuluteenivaid projekte

2. Teatud projektidega ei tegeleta iildse

3. Teostamisel olevaid projekte tihti jaetakse pooleli ning tegeletakse muude
projektidega.

Seetottu antud projektide valmimise aeg venib, mis omakorda takistab uute projektide

Kinnitamise protsessi teostamise ressursi puuduse tottu.
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2.3 Uuringud

Antud alapeatiikis antakse tilevaade, kuidas ja milliseid meetmeid kasutades teostati piistitatud

probleemi uurimine ning vastavate uuringute tulemuste kinnitamine ja tile kontrollimine.

2.3.1 Analiiiis

Eelmises alapeatiikis viljatoodud puuduste kinnitamiseks sai korraldatud to6protsessi analiiiis.

Analiitisi sihtgrupp on PKK tootajad, kes on kokku puutunud projekti valmistamise protsessiga

nii tellija kui otsustaja rollis. Kokku osales 18 inimest.

Pdhilised analiiiisi punktid:

Projekti alustamise aeg

Kirjelduse valmistamine

Detalide kooskdlastamine labori ja tellija vahel
Projekti 1abiviimine

Tulemuste kirjelduse protsess

Projekti 10petamise aeg

Projekti kokkuvotte edastamine (andmete hulk ja tépsus)

Analiitisi jargi kasutatkse erinevad katselabori tarkvara lahendused. Koik need tarkvara

lahendused vdimaldavad teha kokkuvote tooprotsessi aega jargi.

2.3.2 Kiisitluse tulemused

Analiiiisi tulemused kinnitasid ja laiendasid piistitatud teooriat:

40% tooprotsessi ajast kasutatakse probleemide kooskolastamiseks sest et puuduvad
kaasaegsed lahendused tookeskonna gruppi ithendamiseks

30% inimestest ei tee mitte midagi kui alustati {iks protsess aga parallelene protsess
el ole kirjeldatud seos sellega et puudub vastus juhataja voi kvaliteedi juhataja poolt
25% tooprotsessi ajast veel vaja kulutada projekti Idpetamisest et lahendada

erinevad probleemid mis seotud dokumentatsiooniga
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3. Praktikate iilevaade

Antud peatiikis on vélja toodud iilevaade olemasolevatest praktikatest ja nende tutvustus.
Analiitisides ja kohandades loetletud metoodikaid ja printsiipe, on voimalik luua tervikliku

lahenduse, mis sobib PKK jaoks.

3.1 IT siisteemide arendus

Alustame sellest et problem ei ole seotud ainult inimressursiga, puuduvad kaasaegsed IT
lahendused. Infrastruktuuri talituse osakonnas, mis vastutab IT ja kommunikatsiooni lahendusted
eest, todtavad osakonna it-spetsialist ja IKT siisteemide administraator. Tegevust koordineerib IT
juht (vt Joonis 2). Sisend t66de teostamiseks tuleb lahtuvalt dripoole vajadustest, kirjeldamisest,
analiitisile jargnevalt, kas IT teenuste spetsilistilt voi IT juhilt. On ka dokumenteeritud iildine,
projektipdhine arendusprotsess, kus kirjeldatakse édra tegevused alates arendustellimuse

esitamisest ja 10petades tulemuse iileandmise-vastuvotmisega.

PKK Juhataja

. . Teadus- ja P Teadlikkuse ja .
. . I I b p - IT
Labori juhataja uuringu juht O ekspert Ettevitlusjuht infospetsialist juht

Ir ________________________________________________________
I
1
i
Keemiainsenerid i
|
! Ajutised todtajad,
m | o
i
I
I
]
i
I
Laborandid e

Joonis 2. Polevkivi Kompetentsikeskuse struktuur
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3.2 IT siisteemide administreerimine

IT siisteemide administreerimise osakond tegeleb igapédevaselt terviklikult majutatud
infostisteemi monitoorimisega, muudatuste sisseviimisega seoses arendustegevuse voi
tehnoloogiliste uuendustega, turvalisuse hindamise ja selle tostmisega. Allpool on toodud
IT siisteemide administreerimise poolt hallatav infrastruktuuri vordlus 2013 ja 2016 aastal
(vt Tabel 2)

Tabel 2. IT siisteemide administreerimise

Servereid (sh virtuaalserverid)
Rakendusi 4 24
Personaalarvuteid 6 40
Kasutajaid 6 25
Andmebaase 1 8
Veebilehekiilgi 1 5

3.3 IT teenuste haldus

Sisemiselt ning koigi teenindavate ariiiksuste poolt nimetatakse kasutajatuge Helpdeskiks.

IT teenuste halduses t66tab tiks tootaja ametinimetusega IT teenuste spetsialist, siisteemis
administrator ja IKT teenuste juhataja. Kuni aasta 2013 kasutati e-posti ja telefoni ithendus
toprotsessi tugi jaoks.

Kuigi tooprotsesside aluseks on ITIL-i protsessid, mis osaliselt on Kkirjeldatud ka
dokumentidena, ei eristata sisuliselt intsidente ja probleeme. Vaatamata sellele lahendatakse
intsidente ldhtudes probleemist ehk kui korduvast intsidendist. Samuti tuvastatakse probleeme

monitoorimise kaigus.
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Seoses sellega oli integreeritud TTU Virumaa kolledzi ja TTU Palevkivi kompetentsikeskuse
sisevorgus ITIL baseeritud lahendus mis tulevikus annab vdimalus kontrollida kdik tootajate

paringud, teenussoovid, intsidendid ja tooprotsess kokku - Kayako Support System.

Tagasi
suunaminge
Ei

Jzh
. Wastuvdtmine Lahenduse
otsimine
Kas

Piring adresseritud
Gigesti?

Pdringu ja

lahendamise
kardistamine
Prableemi

lahendamine
n

Problee milahendamine

Tagasiside 4)0
Jzh. Protsessi

‘ kinnitamine

Ei. Pratsessi lahendamise
anallseerimine

Joonis 3. Probleemide ja pdringute lahendamine

Terve probleemi vo1 paringu eluloo kontrollitakse Kayako siisteemi poolt, mis {ihendab kdik
tootajad iihes keskonnas (vt Joonis 3). Tagasiside kui ka dokumentatsioon on alati avatud
koikidele, lahenduse leidmine votab vihem aega sest ei ole kooskdlastamise protsessid inimeste

vahel, ihes to6keskonnas asuvad koik vomalused et lahendada situatsioon kiiresti.
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4 Lahenduste viljatootamine ja valik

ITIL-s 1ahenetakse sellele protsessiliselt, ehk pidevalt on vaja teostada kindlaid tegevusi, millel on
algus ja 10pp. Kuna ITIL on ka IT teenuste halduse raamistik, samuti on see PKK tegevuses
aluseks, siis ilmselgelt esimese asjana alustas ka autor lahenduste otsimisel sellest, et ITIL-i

pohimotteid eesmérgistatult rakendada.

Protsessi
jubendamine

Kulude
Juhktimine

Turvalisuse
Juhktimine

Jarjepidevuse Ressursside
Juhtimine Kithetaadauiice Juhtimine
juhtimine

Service Delivery protsess

—_——— e —

Joonis 4. Service Delivery protsesside kirjeldus

Alustades viikses ettevottes protsesside parendamisest vottes aluseks ITIL, kuna sellest saab ideid,
kuidas mingeid tegevusi paremini teha, siis olles tootanud 1dbi koik ITIL-1 mahukad protsessid,
mis suures osas kattuvad ja sisaldavad endast palju rolle, tekib lootusetuse tunne. Samuti ei ole
ITIL adresseeritud konkreetsele tegevusalale, ei arvesta geograafilisi isedrasusi ning ei anna
piisavalt infot, kuidas ITIL-t konkreetses organisatsioonis juurutada (vt Joonis 4) Neid protsesse
on raske sellises mahus realiseerida, sest olemasolevalt juba toimib ettevote, ning tuleks parandada
moningaid ndrku kohti ning juurutada pidev parendamine, mis ldhtub puhtalt ettevotte eripdradest.
Joonis 1 niitab meile et analiiiisi protsessi jérgi iildse puudub iihendus tellijaga. Kui protsessi
kirjelduse punkt ei ole tdhtis, puuduvad need andmed mis ITIL standartide jargi peab olema

Kirjeldatud.
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4.1 Kontseptuaalne analiiiis

Rédkides sOnavarast, moistetest ja nendes sisust, siis autori arvates on ITIL-i erinevad protsessid
kattuvad ja iiles ehitatud sisendile, mida vdiks tildistada. Seetdttu tuleb ettevottes teha 14bi analiiiis
kontseptuaalseks andmemudeliks moistete selginemiseks ja tiheseks arusaamiseks.

Kuna dokumentides Kirjeldatud protsessid ja rollid ei vasta tegelikkusele, siis sellest saab

jareldada, et ITIL-i pdhimotete juurutamine ei ole olnud edukas.

Analiiiisides antud dokumente on ilmselge, et protsessikirjeldused ei toota isegi kui todtajatele
selgitada selles kasutatavat sonavara ning leppida kokku mdistete tdhenduses. Autori hinnangul
on nendes kirjeldustes iilemdira miira ning kuna protsessid ja rollid kattuvad, siis to6taks reaalses

elus toimivast protsessist arusaamine mérksa lihtsama kirjelduse ja visualiseeritud protsessi néol.

Kuna ITIL annab laialt aktsepteeritud sOnavara ja hea moistete seletuse, siis antud probleemi
lahenduseks on todtajatega kokku leppimine kasutatavate moistete osas ja veendumine sellest
arusaamises. Eelkoige on oluline leida just see vajalik sdnavara, mis tootab antud ettevotte

kontekstis, et valtida liiasust.
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4.2 Protsessi pidev kohandamine ja visualiseerimine

Eelkoige tuleks veenduda, et tootajad saavad aru mdistetest, mida nad igapéevases t60s
kasutavad. Tuleb alustada moistete analiiiisi protsessi jargi intsident, problem vai todprotsessi
muudatus mdtestamisest. Nditeks kasutaja ei tee vahet intsidendil ja probleemil ning seetdttu ei
oma tema jaoks ka nende eristamine téhtsust, vaid ainult see, et see saaks lahendatud ning talle

antaks tagasisidet.

Kui labori to0protsessi haldusesse lackuvat intsidenti ja probleemi lahendatakse protsessiliselt
tihtemoodi, siis ei ole oluline kirjeldada neid eraldi. Samuti on autor veendunud, et protsessist
tahtsam on pidev t66voog, mis tuleneb Lean ldhenemisest. Seega sisendiks on intsident,
probleem, torge, teenussoov, juurdepddsu loomine, muudatus voi uuendus. Kui sisend esitatakse
kasutaja poolt, siis kasutaja ei erista nende sisu, samamoodi ei anna see lisavdartust kui
kasutajatugi eristaks neid sisendeid, sest protsess on ju sama. Seetdttu on see kasutaja jaoks

mdistetav {ihe mdistega, nditeks poérdumine (vt Joonis 5).

Pddrduse Tagasizide

lahendamine tdotajatele

Todprotsessi problee m

Padrdunine
lahendatud

Padrdumine

Joonis 5. Poordumiste lahendamise lihtsustatud protsess

Kui ei eristata poordumisi ja neid ei késitleta eraldi protsessidena, siis voib tekkida oht, et aetakse
segi erinevad péordumised. Lahenduseks on see, et pdordumised kategoriseerida. Juhul kui
teenuse pakkumise tase langeb ja kliendi rahulolu viheneb, alles siis tuleks hakata eristama

poordumisi ja nendele rakendama eraldi todvooge.
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Ka juhul kui sisendiks on analiiiis protsessi jargi tulevad kiisimused tellijale, siis tildjuhul on
eesmark ikkagi sama, lihtsalt ei anta tellijale tagasisidet juhul kui kiisimus ei ole pohjustanud

midagi, millest inseneerid peaksid olema teavitatud (vt Joonis 6).

Lahendamine

klsimused Elsinus
anallis lahendatud
protsessi jargi

Todprotsessi kidsimused

Joonis 6. Kiisimuste lahendamise lihtsustatud protsess
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4.3 Muudatuste haldus

Nagu eelpool nimetatud, siis on see iiks mahukaim lahendust ndudev koht antud ettevotte
kitsaskohtades. Osakonnad ei tee piisavalt tihedalt koostood ja alati ei teavitata kasutajat
planeeritavatest muudatustest. Seega on oluline jérgida reeglit, et nii terve analiiliside protsesside
kui ka dokumenteerimise protsesside arendus annab uusi kodeeritud funktsionaalsusi iile
kooskolastatult administratiiv osakonnaga, kes haldab muudatuste teostamist ja teostab

juurutamise.

Muudatuste planeerimisel tuleb esimese sammuna vdtta kasutusele reegel, et igasugusest
planeeritavast muudatusest teavitatakse analiiiis protsessi haldust, kes haldab muudatuste
elektroonilist andmebaasil. Andmebaasi eesmirk on see, et teenuste haldus saaks koormust
hajutada. Lisaks sisaldab muudatus vajalikku infot, nditeks muudatuse ulatust ning infosiisteemi
komponente, mis on mdjutatud. Kuna muudatused vdivad tekitada tdrkeid, samas tdrked tekitavad
labori teenuste haldusele koormust, siis on oluline, et korraga ei teostataks suurt hulka muudatusi,
vaid need hajutatakse ajas. Samuti ootamatute tdrgete puhul on sellisel juhul lihtsam vea allikat
tuvastada kui muudatuse mdjuala kohta on olemas kirjeldus. Kuna see puudutab ka infolitkumist
ettevottesiseselt, siis siinkohal on oluline tuua dra ka tegevused, mis edukalt aitavad to6tajaid kursis

hoida olulise infoga.

Mitmetes ldhenemistes soovitatakse koosolekuid muudatuste planeerimiseks, neid saab pidada aga
erinevas vormis. Kanbani metoodikast ldhtuvaid vahetuid koosolekuid on tunnistatud autori
kogemustest ldhtuvalt mitmete ettevotete poolt kdige olulisemat efekti toovaks muudatusek. Need
annavad voimaluse pidevaks Oppimiseks ja parendamiseks ldhtuvalt Kaizeni 1dhenemisest (Gobel,
Gronholm, Manfredsson 2014). Aga juhul kui fliiisiliselt asutakse iiksteisest eemal, siis on
abistavaks vahendiks Skype, mida ka antud ettevitetes millegipdrast véga aktiivselt just

grupivestlusteks ei kasutata.
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4.4 Teadmuse jagamine

Muudatuste teostamise iiheks oluliseks osaks on dokumentatsiooni olemasolu. Nagu eelpool
korduvalt nimetatud kontseptuaalse andmemudeli vajadusest ldhtuvalt saab &elda, et
protsessikesksed ldhenemised alahindavad korrastatud andmete vajadust, kuid tehnilise siisteemi
olemasolu just toctab protsessi. Seetdttu tuleb muuta ettevottes esiteks oluliseks teenust hdlmava
mitmetasemelise kihtide omavaheliste seoste kirjeldamine, aga teiselt poolt ka korduvate
haldustegevuste juhendite loomine. Eriti oluline on see todtajate vahetumisel, kuna endine tootaja
vOib kaasa viia ka oskusteabe oluliste tegevuste teostamiseks. Samuti tdheldas autor, et tihtipeale
uued todtajad ei tea, kes infot omab, nii et ka see aspekt on oluline teadmuse kirjeldamisel ja
jagamisel. Samuti ldhtutakse infosiisteemi muudatuste teostamisel sellest, et piisavalt palju sisu
dokumenteeritakse. Seetottu tuleb teostada ettevottesisese teadmiste andmebaasi (edaspidi TA)

juurutamine (vt Joonis 7).
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ONLINE STAFF
] Sergei Popov
Internet Explorer prints & previews blank pages (IE7, IE8, IE9)

When trying to print from Internet Explorer (or print preview), all you see is blank content, and some
something to the effect of: "file:///C-/Users/_userprofile_/AppData/LocalTemp/Low/_randomfile_.ht.

Reboot Linksys / Cisco SPA VOIP Phones remotely

One annoying thing with configuring Linksys or Cisco SPA VOIP phones remotely is that web admini
phone. There is a little trick which allows to do exactly this though. Simply add /ADMIN/REBCOT to {

Joonis 7. Teadmiste andmebaasi sisevorguportaal

IO andmebaasi juurutamisega tekib igale to6tajale mitte kohustus, vaid nii-6elda kata kirjeldada ja
uuendada vabas vormis infosiisteemis teostatavaid tegevusi, eriti mida peab kordama ja edasi
andma teistele tootajatele. Et antud kata juurduks todtajatele harjumuseks on loomulikult vaja
pidevalt meelde tuletada ning motiveerida, et seda pidevalt teostataks. Siinjuures on &&rmiselt
oluline tootaja suhtumist kujundada, sest ainult sisemine tahe informatsiooni jagada ja

korduvkasutada voimaldab seda ka eesmirgistatult teha.
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Juhul see néhtus tekib tootajate poolt iseeneselikult, siis on see iiks iseorganiseeruva kditumise
tottu agiilsuse tunnuseid. Samuti ldheb wiki jarjepidev kasutamine kokku teadmusjuhtimise
paradigmaga. Ka ITIL-i liks koiki elutsiikleid 1dbiv protsess on teadmusjuhtimine. See voiks olla
on iiks ettevotte prioriteete efektiivsemaks muutumisel, et esiteks teadvustada, et teadmisi

omatakse ja neid on voimalik uuesti kasutada.

4.5 PKK ja ériiiksuste eesmirgid

Katselabori teenuste rahulolukiisitlusest jareldus, et muudatusi ei teostata dripoolele vastuvdetava
aja jooksul. Kiirust mdjutab enamasti puudulik t6ode prioriseerimine, mis tuleneb sellest, et
tihtipeale ei saada teada piisavalt vara voi lildse mitte &riliksuste eesmarkidest. Autori hinnangul
on igal tootajal vOimalik juhtkonda mdjutada, tehes ettepaneku anda regulaarselt iilevaadet

aritiksuste tegevusest ning nende eesmarkidest.

Konfiguratsioo - ———
<]----d nide jubtimine g = _ _ _ ~

Probleemide
juhtimine

Realiseerimise
b
Juhtimine
.

Protsess

Teqewus Reqistreerimine

Realiseerimine

Juhtumi
Juhbtimine

Kontrollimine

Tellija f Kasutaja

Joonis 8. Service Support protsesside kirjeldus
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Samuti on oluline prioriseerida t66d IT tugiliksuse siseselt, kuna tootatakse piiratud ressurssidega
ning vihendada WIP toohulka 1dhtudes driiiksuste eesmirkide saavutamisest ja tootajate
motiveerimisest. Uhtlasi vihendab ka inkrementaalne arendamine liihikeste iteratsioonidega
paremini eesméarkidest valesti arusaamise riski.

Kuna éritiksuste eesmérgid voivad muutuda véga kiiresti vastavalt turuolukorrale voi
seadusandluse muutumisele, siis tuleks katselabori tiksuse sisestest eesmérkidest ning
prioriteetidest teavitada tdotajaid korra nddalas voi vihemalt korra kuus. Kdige edukam vorm on
teha seda avatud, ka agiilsetest arendusmeetoditest inspireeritult piistijala koosolekutena,
arutlustena, et iga tootaja vai klient saaks esitada oma arvamuse, millega ka arvestatakse (vt
Joonis 8).
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4.6 Ettepanekute rakendamise tulemused

Jargevalt esitatakse kokkuvate nende ettepanekute ja lahenduste tegevuste osas, mis ettevottes

magistritoo teostamise ajal sai dra tehtud.

Antud t66 iiheks eesmirgiks oli teostada todtaja poolt parendamise ettepanekuid, millega
arvestatakse ja mida koostods juurutatakse. Kuigi juhtkond ei ole vastuvotlik muudatuste
ettepanekutele on siiski antud piisav vabadus muudatuste teostamiseks, seda enam kui nende

rakendamise raames toestatakse ka nende kasu.

Tootaja tasemelt on iihelt poolt lihtne omandada uusi pohimatteid, ka toovatteid, kuid teiselt
poolt on raske neid rakendada kollektiivis iihtselt. Seetdttu on uute pdhimdtete tutvustamine
voi ka tootajate tildise viljastpoolt t66d saadava informatsiooni alusel voimalik tuvastada ka

iseeneslikke, kollektiivseid iseorganiseeruvaid muutusi.

Eelkoige leidis autor probleemi, et muudatuste moju tulemusi ei ole voimalik Kiiresti
tuvastada ja moota, kuna tegemist on tootajate harjumuste, tooviiside ja suhtumise
muutmisega. Seega saab jireldada, et kasutaja rahulolu md&jutamine on pikemaajalisem

protsess.

Kui lahtuda ettevotte tildisest eesmérgist, Siis Lean lahenemise jargi véline aspekt on toetada
pidevalt driprotsesside parandamist  ning sisemine, et parandada PKK katselabori
tooprotsesside ja teenuse toimimist. Samuti eemaldada kdik ileliigne, mis takistab teenuse

stabiilset toimimist.

Eelkdige tuleb ldahtuda IT teenuste halduse t66s mitte protsessist endast, vaid sellest, et on
olemas teadmised, mida kasutada laekunud podrdumiste Kiireks ja korrektseks lahendamiseks,

mille moddupuuks on kasutajate rahulolu.
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Alljargnevalt on esitatud loetelu positiivsetest mojudest seoses ettepanekute realiseerimisega:

o Tooprotsessi tarkavara andmete analiiiis sobib suurepiraselt kasutajatoe toovahendiks ning
annab véga hiid tulemusi efektiivsemaks t60 korraldamiseks (vt Tabel 3). Protsessi
efektiivistamise raames sai see kasutusele voetud. Selgus, et selle kasutamine annab labori
inseneeride kui ka IT teenuste halduses hea visuaalse pildi ressurssidest. Seega on see iiheks

osaks kogu mdddikute loomise ja visualiseerimise silisteemi loomise osas.

Tabel 3. Katselabori tarkvara osakaal analiiiisprotsessi jirgi

Takrvara Andmebaas Effektiivsus Protsent
Mettler Jah. Vorguandmebaas, Effektiivne | P108 | 15%
Toledo, analiiiisi protsesside
titraatorid, kokkuvdte — aeg, tapsus jne.
analiiseerimise
tarkavara
lahendus
Agilent, gaas Jah. Vorguandmebaas, Gaas- | Viga P112 | 35%
ja vedeliku | ja vedelikuhromotograafia effektiivne

hromotograafia = analiiseerimis tulemused ja

lahenduste analiiiiside kirjeldus.

tarkvara

Ol Analytical, Jah. Lokaalsed andmebaasid, = Véiga P108 | 30%
vedelik kiituste = analiiiiside aeg, kirjeldus ja effektiivne | P109
analiiliside tdpsus. P107
tarkavara P111
lahendused

E-posti Jah. Pilve- ja lokaalsed Viga 15%
sonumi andmebaasid, aeg ja effektiivne

lahendused prioriteedid.

Sisevorgu Jah. Sonumite ja muu aja Keskmine 5%

tookeskonna andmete kirjeldus.

lahendused
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Esitatud ettepanekule vastavalt sai muudetud ametijuhendeid eelnevalt tootajatega vestluste
kéigus selle sonastust arutades ning iihtlasi lepiti kokku vastutusalades.

Agiilsetest meetoditest juurutati ka pohimotted: WIP piiramine t66s. Sealjuures on
kasvanud kliendi rahulolu, kuna tarnitakse tihedamini analiilisprotsessi tagasisde.
Tuginedes rahulolukiisitlusele tuvastas autor, et parenemine on toimunud selles osas, mis
puudutab planeeritud muudatuste juurutamist.

TTU PKK véttis kasutusele infosiisteemi tdokeskonna haldamiseks: Kayako Workspace
Support rakenduse, mis on iihtne tookeskonna haldamise ja jalgimise siisteem (vt Joonis 9).
Sellega seoses muutus oluliselt kiiremaks vigade tuvastamine ja vidhenes PKK todtajate

kdnede ning e-kirjade maht.
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Joonis 9. ITIL protsesside kasutajatoe lahendus téoprotsessis

Aripoole poolt kasutuslugudena muudatussoovide kirjeldamine tegi selgemaks muudatuste
sisust arusaamise. Aripoolele on samuti lisanud see véirtust, kuna kasutuslugude
koostamine on mitteformaalsem ja lihtsam. Katselabori teenuste haldusele annab
kasutuslugude juurutamine aga tegelikkuses voimaluse koguda rohkem dokumentatsiooni,
sest rangete arendustellimuste formaat tingib selle, et pigem é&ripool ei esita lildse oma

arendus-ja muudatussoove Kirjalikult.
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Arendajate jaoks on samuti alati probleem, et analiiiisi projekt ei ole piisavalt hasti lahti
kirjutatud, seega tekkis labori teenuste halduritel vGimalus kasutusloo alusel detailsemalt
arendusiilesannet analiiiisida ja arendajale anda. Ka visualiseerimine arendustellimustes

aitas oluliselt teineteisemdistmist arendussoovide osas paremaks muuta (vt Joonis 10).
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Joonis 10. PKK katselabori tégprotsess ITIL keskonnas

Kui traditsioonilised arendusmeetodid eeldavad véga pdhjalikku dokumentatsiooni, siis ka
antud ettevote on takerdunud taolistesse ajaloolistesse infosiisteemi kirjeldamise
mudelitesse. Kuna pidevalt valitseb ajalise ressursi puudus, aga dokumentide struktuur
eeldab viga suurt kirjutusmahtu, siis on see viinud selleni, et dokumentatsioon puudub
tildse, on liiga suuremahuline ja/v3i ebausaldusvéirne, mis tottu seda ei kasutata korduvalt.
Samuti tdheldas autor ndhtust, et mdoned tootajad ei soovi informatsiooni jagada

vabatahtlikult erinevatel pohjustel.
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Selle probleemi lahendamiseks juurutati ettevottes Lean 1dhenemisest (muda véltimine)
pohimate, et kirjeldada tuleb ,,nii palju kui vajalik, nii vdhe kui voimalik. Sellega seoses
voeti  kasutusele ettevottesisene  TA, algselt kasutati seda jdlgimis- ja
projektijuhtimissiisteemis ning hiljem vdeti kasutusele jargmise Kayako tooteperekonda
jadva parema funktsionaalsusega rakendus. Lisaks TA funktsionaalsusele on vdimalik
lisada koik dokumentatsioon, koosolekute protokollid, samuti luua graafikud, joonised ning
siduda ja teha viited Jira jélgimis- ja projektijuhtimissiisteemi. Samuti on see iiheks
ettevalmistavaks faasiks infosiisteemi seoste loomisele. Seega paranes oluliselt teadmuse
korrastatus ning seotus. Selle mdju voib jireldada ka sellest, et toGtajate rahuolukiisitluses

hinnati heaks (hindega 4) kogemuste jagamine tootajate vahel.
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4.7 Jareldused ja hinnang

Katselabori teenuste halduse parendamisel on oluline panustada ettevotte iildise kultuuri
muutmisesse, tOdtajate suhtumise kujundamisse, kompetentsi hoidmisesse, edasiandmisse ja
tostmisesse. Seega on hdolmatud palju inimeste psiihholoogilisi aspekte. Kui ettevotte todtajad ei
ole kohanemisvoimelised, siis ei ole ka ettevotte ise. [lma kohanemisvoimeta ei ole aga voimalik
ettevottel olla agiilne. Viiksel ettevottel samas on eelis olla agiilne, vastata paremini
arisoovidele, suurel kahjuks ei ole vdimalik nii lihtsalt kohaneda ning ilma kindlate protsessideta
toimida. Projekti aluseks olev ettevotte on kohanenud osaliselt muutustega ja autor on saanud

vaadelda antud muudatuste mdju.

Antud juhul vaib jareldada, et ettevotte parendamine hdlmab eelkdige inimesi, tdovahendeid ning
meetodeid. Selleks, et muuta inimesi ja meetodeid on vaja muuta suhtumist, pohimétteid ja kultuuri
inimeste teadlikkuse tostmise abil antud t60s késitletud ldhemiste osas. Seejirel saab teostada ka
praktilisi tegevusi. Nditeks juurutada uusi toovahendeid, mis ei pea olema kulukad ning suured,
vaid lihtsad ja nutikad. Samuti saab senini kasutusel olnud to6vahendeid paremini to6le panna to6s
olevate iilesannete organiseerimiseks ja tootajate vahel info vahetamiseks. Eelkdige tuleb tegeleda
tootajatega, inimressursiga, mille kaudu juurutatakse pidev parendamine, mis tuleneb toGtajate

suhtumisest ja panusest.

Mis kasu on saanud ettevote nendest teostatud tegevustest?
e Efektiivsem PKK Kkatselabori teenuste haldus ja parem.
e Parem édripoole toetus.
e Aripoole usalduse kasv.

e Parem &rivajadusele vastav tdoprotsess.

Alljirgnevalt on toodud soovitused, lihtsad tegevused, mida iga TTU PKK td6taja saab teha, et
analiiiis protsessi haldust efektiivsemaks muuta ldhtudes kaasaegsetest 1dhenemistest:
e Tunne regulaarselt huvi é&rieesmérkide vastu, ldahtu nendest arendussoovide
prioriseerimisel.
e Mojuta arendustodd selles suunas, et teostada muudatused viikeste sammudena ja
tihedasti, nii saab &ripool pidevalt muudatusi ning annab tagasisidet, kas arendust6od

vastavad ootustele.
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e Ara takerdu #ripoole huvi-ja ajapuuduse taha muudatuste juurutamisel, too rohkem
aktsepteerimist IT teenuste halduse poolele.

e Loo iihtne voi voimalikult lihtsaid ja mitteformaalseid infovahetuskeskkondi nii dripoolega
kui osakondade vahel, et kogu informatsioon infosiisteemi ja selle arendamise kohta oleks
iihes kohas, lihtsalt leitav ning osapooled koigega kursis.

e Motiveeri regulaarselt kaastdotajaid teadmisi ja infot likskoik, millises vormis tliksteisele
jagama nii kirjalikult kui ettekannetena ja sisekoolitustena.

e Ole orienteeritud t66de valmimisele, hoia alati korraga t60s véhe tegevusi, et vihendada
pooleliolevate to6de mahtu.

e Visualiseeri t60s olevad tegevused, tekib parem pilt ressurssidest.

e Planeeri KOIK muudatused ja teavita nendest kasutajaid.

e Julgusta regulaarselt kaastootajaid leidma véljastpoolt ettevotet vdimalusi ja ideid t66

parendamiseks ja efektiivsemaks muutmiseks.

Antud t60st said kasu koik tootajad, kuna t60 tegemise raames teostati vestlusi, mis vdimaldas
tootajatel paremini oma igapdevast t60 motestada, saada aru paremini eesmérkidest, iihtlustati
meeskonnatdootunnet ja selginesid eesmérgid. Samuti on saanud juhtkond teavitatud teostatud ja

planeeritavatest tegevustest, mida vdiks toetada.

Autori huvi on jétkata agiilsete printsiipide ja pohimdtete juurutamisega ning samuti kasutusele
votta mooddikud kasutajatoe koormuse modtmiseks, millest oleks eeldatavasti kasu ressursside
paremaks planeerimiseks. Samuti oleks see iiks vahend pidevalt korduvate tegevuste tuvastamiseks

ning nende automatiseerimiseks vOi parendamiseks.
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5 Kokkuvote

Antud magistritdd eesmirgiks on teostada tegevused TTU PKK Kkatselabori teenuste
parendamiseks ja dripoole rahulolu suurendamiseks. Sealjuures teha analiiiis ja kirjeldus ettevotte
kasutajatoega seotud erineva teenuste protsesside tegevustest tuvastatud probleemidest. Lisaks
analiiiisida ITIL-t, agiilseid ldhenemisi, filosoofiaid ning raamistikke, et leida nendest vajalikud
juhtnoorid ja tegevused paindlikumaks ja efektiivsemaks teenuste halduse toovoogude
korraldamiseks ning teostada tegevused juurutamiseks. Edu ei taga kindla raamistiku juurutamine,
vaid ettevotte kontsekstist ldhtudes on vaja leida erinevatest parimatest praktikatest parim, seetottu
kasutati t60s tegevus- ja interventsiooniuuringut, mis on orienteeritud muudatustele ja nende
mojule ning millega on vdimalik iteratiivselt viia sisse parendavaid tegevusi ning nende moju

analtiisida.

Antud t66 skoobiks kujunesid inimesed, meetodid ja toovahendid, eelkdige nende asetamine

halduse kasutajatoe funktsiooni konteksti ning selle tegevuse motestamine.

ITIL on piisavalt paindlik, kuna seda ei pea rakendama tdismahus, kuid véiksel ettevottel ei ole
voimalik mahukuse tottu lihtsalt leida teed, kust alustada ja seetdttu on mdistlik koheselt 1dhtuda
eelkoige agiilsest lahenemisest, Lean filosoofiast ja teadmusjuhtimisest. Antud magistritdd kdige
olulisem jireldus on see, et IT teenuste halduse parendamiseks saab iiheaegselt rakendada
erinevaid ldhenemisi, seega kui aluseks on voetud ITIL, siis saab juurutada ka nii Lean kui agiilsed
pohimotted, samuti on oluline jareldus, et IT teenuste haldus saab olla agiilne. Kuna ITIL on ldinud
eraomandusse, siis on viga lootusrikas ka selle kontseptsiooni muutumine kaasaegsemaks

tulevikus.

Erineva teenuste halduse parendamiseks ei pea tegelema ainult protsessidega, vaid eelkdige
inimestega, kes antud protsessides osalevad. Seega on téhtis juurutada olulisi pdhimotteid ja
harjutada pidevalt muutustega kohanemisega ning ldhtuda pidevalt efektiivsemaks muutumisest.
Sealjuures on eelkodige oluline t60ks vajaliku informatsiooni omamine ja otsuste tegemise kiirus

selle pohjal.
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Antud t66 eesmérgid on saavutatud, sest eelkdige on moddetav viike ariiiksuste rahulolu kasv ja
hinnatav arendussoovide teostamise kasvanud kiirus. Samuti on antud kirjeldatud tegevused
edaspidiseks teostamiseks, millega on juurutatud pidev parendamise pdhimote. Autor tuvastas, et
kuigi moddetavad tulemused votavad viga palju aega on ka viikese positiivse moju puhul oluline

edaspidine jarjepidevus, millega on voimalik paremaid eesmirke saavutada.
Antud teemat saaks edasi arendada tehes siivaanaliiiisi ettevotte teenuste halduse objektide

seisukohalt. Nditeks luua objektidele seosed teadmusbaasi, juurutada selle kasutamine ning modota

teenuste halduse protsesside, eriti torke tuvastamise protsesside veelgi efektiivsemaks muutumist.
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Summary

Nowadays, all organisations come into contact with different services: consuming or offering
them. Every service quality and effectivity are actual issues. There are several practices,
frameworks and methodologies for organising based on IT Service Management; however,
it is difficult for small organisations to distinguish between them. It is extremely important to
be modern, innovative and adaptive to changes to offer good quality IT Services and to be
competitive in the job market.

The main purpose of the current Master’s Thesis was to identify activities to improve
workspace feedback and other services quality and raise business units’ satisfaction with IT
Service in the Oil Shale Competece Center of TUT. In order to make this study thorough and
more use to the center, the author concentrated on ITSM. The author analyzed ITSM processes
and particulary activities to investigate problems and find areas of concern. To address the
areas of concern, the widespread methodologies, concepts, frameworks and ideologies like
ITIL, Agile, Lean etc were analyzed to find measures and guidelines to improve IT Service
Management. There is no use for a small organisation to implement certain methodology
and there are no known simple solutions for small organisations. Furthermore, it is claimed
that improvement activities can be performed on employee level to evolve the organisation.
Therefore, iterative approach in qualitative research — active research was used to implement

the improvement activities and to discover the impact.

ITIL is flexible enough, because it does not have to be implemented in full, but small
organisations have problems finding where to start and, therefore, it is reasonable to
immediately adapt ITIL vocabulary and follow Agile approach, Lean philosophy and
knowledge management. Thus, the most important conclusion is that it can simultaneously
improve every service management to implement a variety of approaches, so if based on ITIL,
it is also valuable to implement both Agile and Lean principles. Combining the best from
different methodologies according to organisation need is the most valuable approach. The

important conclusion is that every service, not only IT Service Management can be agile.
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