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Annotatsioon

Magistritdd raames analiiiisitakse rahvusvahelise finantsteenuseid pakkuva ettevotte
agiilse IT arenduse ja ITIL’i (Information Technology Infrastructre Library) pdhise IT
halduse tiksuste kokkupuutekohtasid ning vastastikuseid vajadusi IT arendusprojektide
labiviimisel. Toos tuuakse vélja peamised kitsaskohad kasutatavates toOprotsessides
ning tehakse ettepanekud nende tdiustamiseks eesmirgiga lihtsustada ja kiirendada IT
arendusprojektide ldbiviimist organisatsioonis ning kohandada IT halduse tiksust agiilse

IT arenduse iiksuse ootustele ja vajadustele vastavaks.

Too tulemuseks on ettepanekud ja tdiendused olemasolevate IT halduse protsesside
muutmiseks ning kirjeldatud uus roll, mille rakendamine ettevottes aitaks paremini
liidestada agiilsetel meetoditel tootavat IT arenduse iiksust ning ITIL’i pShist IT halduse

uksust.

Loputdd on kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 40-1 lehekiiljel, 6 peatiikki, 10
joonist, 1 tabelit.



Abstract
Interfacing ITIL Based IT Operations and Agile IT

Development by the Example of Large Organization

In the master thesis the interface between IT Development unit, where agile principles
and methodology has been applied, and ITIL based IT Operations unit is analyzed in the
example of an international organization in financial sector. The shortcomings and
bottlenecks of the used work processes and interactions are identified and suggestions
for improvements are given with the purpose to improve the time to market in

development activities.
The processes analyzed in the thesis are:

= standard change process concentrated on the changes assigned to Network area
in the IT Operations unit,
= requesting new virtual servers,

= resource request process in IT Operations.

To improve the interface between the two units IT Coordinator role is described with a
suggestion to implement it as a temporary position. The purpose of the role is to
respond to the expectations and requirements from IT Development towards IT
Operations until organizational changes are applied in IT Operations to align with agile

methodology already used in IT Development unit.

The thesis is in Estonian and contains 40 pages of text, 6 chapters, 10 figures, 1 table.



Liihendite ja moistete sonastik

CAB Change Advisory Board, muudatuste hindamise noukogu

CMS Configuration Management System, konfiguratsioonihalduse
susteem

DevOps Development and Operations, arendus ja haldus

FinTech Financial Technology, finantstehnoloogia.

ITIL Information Technology Infrastructre Library, IT teenuste
halduse parimate praktikate kogum

ITSM IT Service Management, IT teenuste haldus

Lean Kulusééastliku motlemise juhtimissiisteem

PSD 2 Revised Payments Services Directive, makseteenuste direktiiv.

RFC Request for Change, muudatuse kirje

Scrum Agiilse arendusmetoodika iiks raamistikke

Sprint Enamasti 1-2 nddalane arendustsiikkel Scrum’i raamistikus
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1 Sissejuhatus

Viimastel aastatel toimunud FinTech (Financial Technology) idufirmade laialdase
kasvu ning uute finantssektorit reguleerivate maaruste ja direktiivide joustumisega on
konkurents pangandusturul  veelgi  suurenenud [1]. Ellujaamiseks peavad
traditsioonilised finantsettevotted kohanema muutuvate oludega. Seda nii selleks, et
pakkuda klientidele konkurentsivdimelisi tooteid ning teenuseid, kui ka olla atraktiivne
todandja. Uheks levinud muudatuseks antud kontekstis on iileminek klassikalisest
koskmudelil pohinevast tarkvaraarenduse meetoditest iteratiivsetele ning agiilsetele

mudelitele.

To6s aluseks voetud finantsettevote on ldbimas sarnast tileminekut. Antud juhul liideti
ettevotte IT arenduse valdkonnad é&riliksustega ning voeti kasutusele agiilne
arendusmetoodika. 1T halduse iiksuses esialgu muudatusi ei tehtud ning seal
ldbiviidavad projektid pohineval endiselt peamiselt koskmudelil. Ettevottes juurutatud

haldusprotsessid pohinevad ITIL’1.

Loputdo pohineb ettevotte IT halduse liksuses 2018. aasta alguses ldbi viidud ja to6o
autori poolt juhitud projektil, mille eesmérgiks oli liidestuse parendamine IT arenduse
tiksusega. Toos vilja toodud ettevotte olemasolevate protsesside kirjeldused on autori

poolt lihtsustatud ja esitatud antud t66 jaoks kohandatud detailsuse tasemega.

1.1 Taust ja probleem

2018. aasta jaanuaris joustus Euroopa Liidu PSD2 (Revised Payments Services
Directive) makseteenuste direktiiv. Eesti Pangaliit [2] on makseteenuste direktiivi
eesmargi sOnastanud jargmiselt: ,,Makseteenuste direktiivi eesmérk on suurendada
konkurentsi ja seega klientide tootevalikut. PSD2 avab pangandusturu ja laseb ka teistel
tegijatel pankadega voistelda. Samas vdimaldab see pankadel edasi areneda ja teha

koost6od teiste ettevotetega.
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Samal ajal on toimumas uute FinTech ettevotete voidukaik. PwC raportis on FinTech
ettevotete eelisena vilja toodud nende viiksus, mille tottu on nad ka agiilsemad ja
paindlikumad. Samuti on enamik sellistest ettevotetest oma arengutsiikli alguses ning
nende struktuur ja protsessid ei ole veel juurdunud, mis véimaldab neil kergemini ja

kiiremini kohaneda muutuvate oludega [1, Ik 28].

Gartner'i analiilitiku Bill Holz’i sonul [3] on tanapéeval on IT iiksuste itheks suurimaks
véljakutseks arenduse Kiirus ja IT iiksused peavad muutuma Kiiremaks &rivajaduste
realiseerimisel. Magistrit6os tuuakse vilja olulised kitsaskohad IT arenduse ja IT
halduse iiksuste vahel, mis antud ettevottes esinevad. To6 tulemusena pakutakse vélja

voimalik lahendus nendele probleemidele.

To06 kirjutamise ajal viidi organisatsioonis 14bi struktuurimuudatusi, mille kdigus liideti
IT arenduse ja driiiksused ning laiendati agiilse arendusmetoodika kasutust. IT halduse
tiksuses paralleelselt sarnaseid muudatusi ei tehtud, kuid on alustatud

struktuurimuudatuse analiiiisi ja ettevalmistusega, et lahitulevikus see 1dbi viia.

Osapoolte ootuste ning vajaduste viljaselgitamiseks viis autor 1abi struktureerimata
intervjuud ettevotte erinevate iiksuste esindajatega. To0 aluseks on voetud jargmised

organisatsioonis esinevad probleemid, mis on tuvastatud 1dbiviidud intervjuude pdhjal:

= [T halduse tooprotsessid on keerulised ning aegandudvad ja ei vasta IT arenduse
agiilsele tarkvaraarenduse metoodikast tulenevatele vajadustele ning ootustele.

= [T halduse iiksuse struktuuris orienteerumine voOib osutuda arenduse jaoks
keeruliseks ning digete inimeste leidmine aegandudvaks.

» Informatsioon suuremahulistest arendusprojektidest ei joua IT halduse iiksuseni
oigeaegselt, mis omakorda muudab keeruliseks IT infrastruktuuri komponentide

ressursivajaduste planeerimise ning lahenduse sobivuse hindamise.

Tirrell Payton on oma artiklis [4] vélja toonud mdned probleemid, mis tekivad IT

halduse ja agiilsete meeskondade koos toGtamisel:

= JT haldusel ei ole vdimalik eraldada meeskonnast liikkmeid Scrum’i
meeskondadele.

= [T halduse t66 iseloomu tdttu voib planeerimine olla keeruline.
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= |IT halduse ja infrastruktuuri t66d ei Onnestu tihti sobitada 2 nddalastesse

sprintidesse.

Sarnased probleemid esinevad ka t60s késitletud ettevotte IT halduse ja IT arenduse

uksuste vahel.

1.2 Eesmark

Magistrito6 eesmirk on analiiiisida ettevottes laiemat kasutust leidvaid IT halduse
tooprotsesse, identifitseerida nende olemasolevad kitsaskohad ning pakkuda vilja

nendele voimalikud lahendused.

T66s kasitletakse ka IT arenduse ja IT halduse iiksuse eraldatusest tulenevaid probleeme
nagu IT halduse hiline kaasamine arendusprojektidesse ning infrastruktuuri
komponentide ressursivajaduse planeerimine ja prognoosimine. Kuna ettevdttes on
lahitulevikus plaanitud 14bi viia struktuuri ja tookorralduse muudatused ka IT halduse
tiksuses, siis on antud probleemile pakutav lahendus ajutise iseloomuga ning mdeldud

eelkdige toetamaks iileminekuperioodi.

1.3 Metoodika

Magistritod aluseks on kvalitatiivne analiilis ning empiiriline uurimus, mis pdhineb
autori pikaaegsel tookogemusel antud ettevotte IT halduse erinevates iiksustes. T66
kaigus viidi 14bi ka mitmeid intervjuusid organisatsiooni erinevate liksuste esindajatega
selgitamaks vilja nende ootuseid ja vajadusi antud kontekstis. Intervjuudest saadud
informatsiooni on kasutatud sisendina olemasolevate kitsaskohtade identifitseerimiseks
ning voetud arvesse voimaliku lahenduse juures. Intervjuud teostati struktureerimata
kujul ettevottes 1dbi viidud ning t66 autori poolt juhitud projekti raames, mille eesmirk
oli IT arenduse ja IT halduse koost66 parendamine. Selleks ajaks oli juba IT arenduse ja
arivaldkondade liitmine teada, kuid struktuurimuudatust veel 1dbi viidud ei olnud.

Intervjuusid eraldi dokumenteeritud ei ole.
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1.4 Ulevaade toost

Too esimeses 0sas kirjeldatakse t66 aluseks voetud ettevotet ning selle erinevaid
tiksuseid ning nende toomeetodeid. Magistritod teises osas kirjeldatakse ettevottes
kasutusel olevaid arendusmetoodikaid ning haldusprotsesse. Kolmandas o0sas
analiiiisitakse kolme ettevottes laiemalt kasutatavat IT halduse toGprotsessi ning
pakutakse vélja voimalused nende parendamiseks. To6 viimases osas tuuakse vélja IT
arenduse ja IT haldusiiksuse vastastikused ootused ning vajadused ja leitakse voimalik

lahendus koostdo parandamiseks IT halduse koordinaatori rolli néol.
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2 Taust

Peatiikis kirjeldatakse ldhemalt analiiiisitava ettevotte olemust ning antakse iilevaade 1T
tiksustest. Samuti tutvustatakse l&hemalt erinevaid tarkvaraarenduse metoodikaid ning

IT protsesse, mis on ettevottes kasutusele voetud.

2.1 Ettevétte Kirjeldus

Tegemist on rahvusvahelise finantsettevittega, mis omab IT arenduse ja IT halduse
iiksuseid. Ettevotte koduturg on Balti ritkides ning Rootsis. Ettevote pakub koiki
peamiseid finantsteenuseid nii era- kui ka driklientidele. Ettevotte ndol on tegemist

suurettevottega, mille tootajate arv on iile kiimne tuhande.

Ettevotte IT arendus ja haldus on peamiselt ettevottesisesed. Ettevottes on vélja tootatud
koskmudelil pohinev IT projektide metoodika, mis on kasutuses nii IT arenduse kui ka
IT halduse tiksustes. Viimastel aastatel on IT arenduse iiksus jark-jargult liikkunud
traditsioonilisest aredusprojektide koskmudelist iteratiivse ja agiilse metoodika suunas.

Ettevottes on vilja tootatud ka Scrum ja Lean metoodikal pohinev arendusprotsess.

Kéesoleva aasta alguses toimus ettevottes struktuurimuudatus, mille kdigus iihendati IT
arenduse valdkonnad vastavate drivaldkondadega. Samal ajal toimus ka laialdasem
tileminek agiilsele arendusprotsessile. IT halduse iiksuses on aga seniajani valdavalt
kasutuses koskmudelipohine projektide metoodika. Samas on IT halduse iiksuses

alustatud ka agiilsete printsiipide kasutuselevattu.

Ettevottes on juurutatud ka ITIL’i pShised teenuste halduse protsessid ja tavad. Lisaks
on kasutusel ka erinevad protsessid kindlustamaks IT projektide vastavust turvalisuse
nduetele, mis on kohustuslikud jargimiseks nii agiilsete kui ka koskmudelipdhiste

metoodikate puhul.
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2.2 Arendusmetoodikate ja protsesside Kirjeldus

Alampeatiikis kirjeldatakse metoodikaid ja protsesse, mis on aluseks ettevottes
kasutusel olevatele ja toimivatele arendusprojektide labiviimise raamistikele ning IT
tiksuste tookorraldusele. Samuti kisitletakse ka iihte vdimalikku suunda IT halduse

iiksuses ldhitulevikus 14dbi viidavale struktuuri ja tookorralduse muudatusele.
2.2.1 Koskmudel

Ettevottes IT arenduse ja IT halduse iiksustest on projekte pikaajaliselt 1dbi viidud
tuginedes koskmudeli pdhjal vilja todtatud protsessile.

Koskmudel on oma olemuselt lineaarne, tegevused on jérjestikused ning eecldatakse, et
nduded on tdielikult vélja tootatud ning kinnitatud. See eeldab, et sliindmused, mis
voivad projekti mdjutada, on ette ennustatavad, vahendid ja tegevused on histi teada
ning reeglina ei podrduta juba ldbitud faasi tagasi [5]. Joonisel 1 on kujutatud

klassikalist koskmudelit ja selle faase.

Business
Requirements

System

Requirements

Design

Construction

Test

Deliver

Operations and
Maintenance

Joonis 1. Koskmudeli metoodika [5]
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Viimastel aastatel on IT arenduse iiksuses jark-jargult hakatud iile votma agiilse
metoodika pdhjal  vélja tootatud arendusprotsessi  eesmirgiga  kiirendada

tarkvaraarendust ettevottes ning parandada selle kvaliteeti.
2.2.2 Agiilne arendusmetoodika

Ettevotte IT arenduse iiksus on viimastel aastatel jark-jargult litkunud koskmudeli
pohistest arendusprojektidest agiilsetel pdhimotetel 1dbi viidatavate projektide suunas.
2018. aasta alguses IT arenduse iiksuses tehtud organisatsioonimuudatuse tulemusena
mindi tdielikult lile agiilsele arendusmetoodikale, mis pdhineb Scrum’i raamistikul ja

Lean metoodikal.
Aastal 2001 avaldati agiilse tarkvaraarenduse printsiibid, milles lahtutakse jargnevast:

» toovahenditele ja protsessidele eelistatakse inimesi ja suhtlust,
= toimiv tarkvara on olulisem kui pdhjalik dokumentatsioon,
» [epingulistele ldbirddkimistele eelistatakse koostood kliendiga,

» plaani jargimisele eelistatakse reageerimist muutustele [6].

Charles G. Cobb’i sonul [6, Ik 5] on Scrum on muutunud vaikimisi standardiks
agiilsetel printsiipidel labiviidavate projektide jaoks ja viimastel aastatel on agiilsust
hakatud seostama eelkdige Scrum metoodikaga. Aastal 2017 viis Gartner [7] ettevotete
seas ldbi kiisitluse agiilsete arendusmeetodite kasutusest. 185-st kiisitluses osalenud
ettevottest, kus oli juba kasutusel voi plaaniti kasutusele votta agiilsed, iteratiivsed voi
Lean metoodikal pohinevad arendusmetoodikad, 88% kas juba kasutas vdi plaanis

kasutama hakata Scrum’i raamistikku tihes vo1 mitmes meeskonnas.

Scrum on agiilne tarkvaraarendusmudel, mis on iiles echitatud viiksematele
meeskondadele, mis to6tavad intensiivselt ja iseseisvalt. Scrum’is rakendatakse reaalaja

otsustusprotsesse, mis pohinevad tegelikel siindmustel ja informatsioonil [6, Ik 5].

Gartner'i analiilitikud Bill Holtz ja Peter Hyde on oma artiklis [7] Scrum meeskonna

rollid kirjeldanud jargnevalt:

= Tooteomanik — on vastutav toote vaidrtuse maksimeerimise eest l4bi

arendusmeeskonna t66 ning omab digust teha otsuseid toote osas.
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= Scrum Master — on vastutav selle eest, et meeskonnaliitkmed moistaksid Scrum’i
pohimdtteid ning toetab arendusmeeskonda, et nende poolt loodav vaartus oleks
maksimaalne.

= Arendusmeeskond — multifunktsionaalne ja iseorganiseeruv kolme- kuni
tiheksaliikmeline meeskond, mis on vastutav potentsiaalselt kasutatava tarkvara

tarne eest iga sprindi Iopus.

Joonisel 2 on kirjeldatud Scrum raamistik. Tooteomanik (Product Owner) paneb koos
seotud osapoolte ja arendusmeeskonnaga kokku tellitud t66de nimekirja, mida
nimetatakse backlog’iks. Sprindi planeerimise (Sprint Planning) ajal vdetakse
tooteomaniku juhtimisel toote backlog’ist t6id, mis lisatakse jargmise sprindi backlog’i.
Arendusmeeskonnal on seejarel kindlaksmédratud aeg valitud toote osade (Increment)
arenduse 16petamiseks. Sprindi pikkuseks voib olla kuni iiks kuu, enamasti on kasutusel
kahenddalased sprindid. Arendusmeeskond saab iga pdev kokku (Daily Scrum), et
koordineerida tegevusi. Neid koosolekuid viib 1dbi Scrum Master, kelle iilesandeks on
iihtlasi ka arendusmeeskonna t66d parssivate tegurite korvaldamine. Iga sprindi 16pus
vaatab arendusmeeskond koos seotud osapooltega iile tehtud t66d (Sprint Review) ning
sellele jargnevalt viiakse 14bi ka tagasivaade sprindile (Sprint Retrospective). Seejarel
alustatakse uue sprindiga ning kogu tsiikkel kordub taas [7].

Sprindi 16puks peaks toote osa olema valmis toodangusse lisamiseks. Analiiiisitavas
ettevottes implementeerib uue toote osa toodangu keskkonda enamikel juhtudel 1T

halduse tiksus.

The Scrum Framework

Daily
% Scrum
Increment [ ] [ ]
[ [ |
Product Scrum
Sprint Revi Owner Master
— print Review .
[ ) [ ] Sprint Backlo
Sprint -?- p 9
Retrospective [ . .
Product Development Sprint Planning
Backlog Team

The Sprint

ID: 350921 © 2018 Gartner, Inc.

Joonis 2. Scrum raamistik [7]
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Ettevottes vélja todtatud agiilne arenduseprotsess pdhineb kirjeldatud Scrum
raamistikul. Organisatsioonimuudatuste kdigus on loodud Scrum rollidel pdhinevad
ametipositsioonid ning kasutusele on vdetud Scrum raamistikku toetavad rakendused ja

rutiinid.
2.2.3 DevOps

Ettevottes IT halduse struktuuri ja todkorraldust on plaanis ldhitulevikus muuta.
Magistritoos antud muudatuse sisulist poolt ei késitleta, kuid antud muudatuse eesmark
on tuua IT halduse iiksus ldhemale agiilsel metoodikal todtavale IT arenduse iiksusele.

Uheks vdimaluseks seda teha on kasutada DevOps i praktikaid.

Kasutades automaatset testimist, paigaldust ja infrastruktuuri monitooringut integreerib
DevOps IT arenduse ja halduse. See on organisatsiooniline muutus, mille kdigus
asendatakse  funktsioonipohiselt  eraldatud  toogrupid  multifunktsionaalsete
meeskondadega. Selline ldhenemine aitab kiiremini ja pidevalt vdirtust luua ning
vihendab probleeme, mis on tingitud meeskonnaliikmete vahelistest moodardaakimistest.
DevOps tdhendab liikumist arenduse, tarkvara kvaliteedi kontrolli ja halduse iiksuste

omavahelise koost6o suunas [8].
Efektiivsuse suurendamiseks soosib DevOps jargmiste praktikate kasutamist:

= pidev testimine,

= pidev juurutamine,
= automatiseerimine,
= agiilsus,

= Lean [9, Ik 233].

Pideva testimisega tehakse arendajatele kattesaadavaks automaattestimise vahendid.
Arendajatel on vdimalik neid vahendeid igal ajal testimiseks kasutada. Kui testi ei
labita, siis saadetakse muudatus tagasi parandamiseks. Kui test on edukas, siis on
muudatus valmis toodangusse panemiseks. Pidev testimine voimaldab arendajatel oma

koodi kiiremini toodangu siisteemidesse saada ning eemaldab testimisega seotud ajalise

viite [9, Ik 235-235].
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DevOps piiiab juurutamist vdimalikult automatiseerida. Pideva juurutamisega
automatiseeritakse  versioonihaldus, siisteemitestid, koodi paketeerimine ning
juurutamine [9, Ik 235].

DevOps’i peamine praktika on juurutamisega seotud tegevuste automatiseerimine
voimalikult suures ulatuses. Automatiseerimine eemaldab inimlikud eksimused, see

tootab tunduvalt kiiremini ning jargib juurutamisprotsesse ja toostandardeid [9, 1k 235].

Gartner'i analiiiitikute poolt 2016 aastal avaldatud artiklis [10] on DevOps’i tugevustena

vilja toodud:

» Kasutades multifunktsionaalseid meeskondi, mis suudavad Kiiresti reageerida ari
vajadustele, vihenevad koostdoga seotud probleemid.

= Mittefunktsionaalsete noduetega seotud riskid kahanevad kuna meeskonnad
analiiisivad neid noudeid kogu arendusprotsessi viltel.

= DevOps voimaldab meeskondadel leida probleeme arendustsiikli alguses, kus
neid on lihtsam ja kiirem lahendada. Seelédbi suurendatakse meeskonna
labilaskevoimet.

= Koik meeskonnalitkmed ndevad toodet tervikuna, votavad omaks jagatud
vastutuse ja hoolitsevad toote eest terve selle elutsiikli viltel.

» Ko&ik tootearenduse aspektid, sealhulgas ka keskkondade konfiguratsioon, on

dokumenteeritud ja versioniseeritud.

Samas artiklis [10] on kirjeldatud ka DevOps’i metoodikate juurutamisega on seotud

jargmised véljakutsed:

=  DevOps pohineb agiilsetel aspektidel nagu pidev juurutamine ja tihe koostoo.
DevOps tugineb ka ITIL’i praktikatele nagu jdik muudatuste kontroll. Mdnda
DevOps’i aspekti vOib olla raske juurutada kui meeskonnad on agiilsuse ja
ITIL 1 praktikate osas veel ebakiipsed.

= DevOps on keeruline. Organisatsioonid, kus ei suudeta siilitada agiilse
metoodika ja DevOps’i jaoks vajalikku distsipliini, pettuvad selles. Halvimal
juhul voib monede DevOps’i praktikate ebadige kasutamine (nagu néiteks pidev
juurutamine) pdhjustada ulatuslikke katkestusi siisteemides.

= DevOps’i praktikate tutvustamine on hdiriv ja vdib esialgu meeskondasid

aeglustada kuni nad dpivad uusi praktikaid ja toomudeleid.
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= Automatiseerimiseks voib olla vaja uut kompetentsi.

* Muudatused on hirmutavad ja meeskonnaliikmed vdivad olla vastu DevOps’i
juurutamisele kui nad ei moista selle vaartust.

= DevOps’i torgeteta toimimiseks on vaja teadmisi. Vastasel juhul kulub rohkem

aega automatiseerimise parandamisele kui selle kasutamisele.
2.2.4 ITIL’i teenuste halduse protsessid

Ettevottes on juba iile kiimne aasta tagasi juurutatud ITIL’i pohised teenuste halduse

protsessid.

ITIL 1 jérgi [11] peaksid IT teenused jargima &rivajadusi ning toetama &ri pohiprotsesse,
ITIL juhendab organisatsioone ja indiviide, kuidas kasutada IT toovahendeid é&ri

muutusteks ja kasvuks.
ITIL’1 pohiprotsessid on grupeeritud viide gruppi:

= teenuste strateegia,

= teenuste kavandamine,
= teenuste iileandmine,

= teenuste kditlus,

» teenuste pidev tdiustamine [11].

Antud t60s analiiisitavad IT halduse protsessid on tihedalt seotud ITIL’i
muudatushalduse protsessiga, mis on teenuste iileandmise iiheks osaks. ITIL’i
sonastikus [12] on defineeritud muudatus kui igasugune lisamine, modifitseerimine voi
eemaldamine, mis vOib IT teenust modjutada. Muudatuse objektiks voivad olla IT

teenused, konfiguratsioonielemendid, protsessid, dokumentatsioon jne [12].

ITIL’t jargi [13, |k 48-50] eristatakse tavamuudatusi ja standardmuudatusi.
Tavamuudatused peavad libima kdik muudatushalduse protsessi etapid ja soltuvalt
muudatuse skoobist vajadusel ka CAB’i (Change Advisory Board). Tavamuudatus on
vajalik néiteks arendusprojekti tulemusena loodud uue teenusega toodangusse

minekuks. Joonisel 3 on toodud ndide voimalikust tavamuudatuse labiviimise

protsessist [13, Ik 49-50].
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Joonis 3. Tavamuudatuse protsess [13, 1k 49]
Standardmuudatus on muudatus teenuses voOi infrastruktuuris, mis on eelnevalt
Kinnitatud muudatushalduse poolt ja millel 1dbi viimiseks on olemas kinnitatud
protseduur ja spetsiifilised nduded. Sellised muudatused on enamasti korduvad, histi
kirjeldatud ning madala riskiga [13, |k 48]. Standardmuudatused lébivad lihtsustatud

muudatuste halduse protsessi, mille iiks vdimalik ndide on esitatud Joonisel 4.
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Joonis 4. Standardmuudatuse protsess [13, 1k 50]
Magistritods  analiiiisitavatest  protsessidest  kasutatakse  ITIL’il  pdhinevat
standardmuudatuse protsessi vdorguhalduse valdkonna standardmuudatustes ning

virtuaalse serveri tellimise protsessis.
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3 IT halduse protsesside analiiiis

Antud peatiikis kirjeldatakse kolme IT halduse protsessi — vorguhaldusega seotud
standardmuudatusi, virtuaalse serveri tellimise protsessi ning IT haldusest ressursside
tellimise protsessi. To0s analiiiisitakse nende kitsaskohti vottes arvesse muutuva
organisatsiooni vajadusi. Valitud protsessid leiavad laialdast kasutust IT arenduse
tiksuse poolt ja ldbiviidud intervjuudes on vilja toodud rahulolematust antud
protsessidega. Analiilisi tulemusena pakutakse vilja tdiendused ning muudatused

olemasolevate protsesside efektiivsemaks muutmiseks.

3.1 Vorguhaldusega seotud muudatused

3.1.1 Taust

Ettevotte tegevusvaldkond on finantsvahendus ja IT siisteemide turvalisus ja
vorguiithenduste ligipadsukontroll on ettevotte jaoks ddrmiselt olulise tdhtsusega. IT
arendusprojektide raames on enamasti vajalik teha muudatusi tulemiiiiri seadetes, et
voimaldada nditeks uue teenuse voi olemasoleva teenuse uue funktsionaalsuse jaoks
vajalik vorguliiklus. Lisaks tulemiiliri muudatustele on ka teisi vorguhaldusega seotud
muudatusi.  Vorguhaldusega seotud muudatuste jaoks kasutatakse enamasti.
standardmuudatuse protsessi. Vahemikus 01.10.2017-31.03.2018 koikidest sisestatud
standardmuudatustest oli 25% suunatud IT halduse vorguhalduse meeskonnale.
Siinkohal on arvesse voetud ainult selliseid standardmuudatusi, mis ei ole

automatiseeritud ning mis tuleb teostada késitsi.

3.1.2 Probleem

IT arenduse liksuse esindajatega ldbiviidud intervjuude kéigus tuli esile rahulolematus
vorguvaldkonna muudatuste teostamise kiirusega ning valdkonna keerukusega tellija
jaoks. Arendusprojektide arhitektuurivaates kirjeldatakse kiill tulemiiiiris vajalikud
ligipdasureeglid, kuid siisteemide keerukuse tottu tuleb ka ette olukordi, kus vajadus
muudatuste jaoks tulemiiiiris selgub alles t66 kdigus. Sellisel juhul on enamasti vajalik,

et muudatused tulemiiliris tehtaks voimalikult kiiresti, kuna arendustegevustega voi
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testimisega ei ole voimalik enne edasi minna. Muudatuste tellijate jaoks on probleemiks
ka teadmatus todde teostamise tidhtaegade kohta. IT halduse iiksuse poolt ei ole
tellijatele vilja lubatud tdhtacgasid vorgumuudatuste teostamise kohta. ITSM’i (IT
Service Management) rakenduses on soovitud to6de teostamise acga tellijal voimalik
mirkida sisestades standardmuudatuse juurde planeeritud alguse ja planeeritud lopu
ajad. Antud véljade tiitmine on standardmuudatuse tegemise juures kohustuslik. Kuna
IT haldus ei ole middranud standardmuudatuste jaoks teostamise tdhtaegu, siis tellija
poolt sisestatud ning soovitud todde teostamise aega tihtipeale ei jargita. Muudatusi
teostatakse esimesel vOimalusel ja see vOib tdhendada, et soovitud 2 pédeva asemel

taidetakse tellimus nédala voi kahe pérast.

Kuna IT halduses ei ole standardmuudatuste jaoks seatud tdhtaegu, siis ei ole kokku
lepitud ka moddikuid standardmuudatuste tditmise kiiruse jélgimiseks. See loob
olukorra, kus IT arenduse liksusel on keeruline planeerida edasisi tegevusi, kuna puudub

teadmine té0de teostamise tdhtaegade kohta.

Seoses rahulolematusega vorguhalduse valdkonna muudatuste lahendamise kiirusega,
seadis IT halduse iiksuse juhtkond kéesoleva aasta veebruaris eesmirgiks lahendada
antud valdkonda suunatud standardmuudatused maksimaalselt 5 pdeva jooksul. Selle
saavutamiseks suunati rohkem ressursse vorguvaldkonna = standardmuudatuste

lahendamiseks.

Tabelis 1 on vilja toodud viimase poole aasta statistika IT halduse vorguhalduse
valdkonda suunatud standardmuudatuste kohta. Tabeli teisest veerust on niaha, et antud
valdkonda suunatud muudatused on kuude 16ikes jagunenud iisna sarnaselt. Erandiks on
detsember, kui muudatuste arv langes 12,2 protsendini. See on tdendoliselt tingitud

aasta 10pu pilihadeperioodiga.

Standardmuudatuse sisestamisel ITSM’i rakendusesse on tellijal endal voimalik méiérata
nii planeeritud muudatuse teostamise algusaeg kui ka soovitud tihtaeg. Joonisel 5 on
véilja toodud tellijate poolt soovitud muudatuste teostamise algusajad alates

standardmuudatuse ITSM’s sisestamise ajast.

24



Tabel 1. IT halduse vdrguhalduse valdkonna standardmuudatused

Kuu % 6 kuu Lahendatud | Keskmine Lahendusaja Seisuga 12.04.2018 Tiihistatud Lahendus- | Planeeritud
muudatustest enne lahendusaeg mediaan sulgemata muudatused | aeg >5 tihtaja
planeeritud tundides tundides muudatused pieva iiletanud
algusaega muudatused
Oktoober 18,7% 7,2% 111,8 21,6 0,0% 6,0% 17,8% 44,0%
November 16,3% 5,6% 113,8 25,8 0,7% 4,0% 29,4% 49,5%
Detsember 12,2% 7,4% 186,4 45,2 0,4% 2,6% 28,1% 53,4%
Jaanuar 16,8% 7,7% 68,7 19,3 0,3% 2,5% 19,8% 38,5%
Veebruar 18,1% 6,8% 80,8 19,8 1,2% 1,2% 18,4% 46,2%
Miirts 17,9% 6,3% 72,5 15,0 5,1% 2,7% 18,0% 41,6%
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Joonis 5. Standardmuudatuste planeeritud algusajad alates muudatuse sisestamisest
Jooniselt on nédha, et enamiku standardmuudatuste planeeritud algusaeg on vordne
muudatuse siisteemi sisestamise ajaga. Seega tellijad soovivad, et nende muudatuse
teostamist alustataks esimesel voimalusel. Pikemalt kui 48 tundi on ette planeeritud
ainult marginaalne osa vorguvaldkonda suunatud muudatusi. Samas on Tabelis 1 vilja
toodud andmetest on ndha, et igas kuus lahendatakse ligikaudu 6%
standardmuudatustest enne planeeritud tdhtaja algust. See tdhendab, et
standardmuudatus on teostatud ja kirje ITSM’1 rakenduses suletud veel enne, kui tellija

poolt sisestatud planeeritud algusaeg on katte joudnud.

Tabelis 1 on vélja toodud ka keskmine vorguvaldkonna standardmuudatuse lahendamise
aeg tundides. Detsembri pikem keskmine lahendusaeg on seletatav aastaldpu puhkuste-
ja pithadeperioodiga. Jaanuari mdnevorra lithem keskmine lahendusaeg on seostatav
puhkuseperioodide 10ppemisega. Alates veebruarist hakati ettevittes enam tidhelepanu
poorama vorguhalduse standardmuudatuste lahendamise tdhtacgadele ning lisati
ressursse antud muudatustega tegelemiseks. Sellest tulenevalt on keskmine lahendusaeg

veebruaris ja mértsis monevorra lithem vdrreldes eelnevate kuudega.

Kuna Tabel 1 algandmetes on hulgaliselt ekstremaalseid véartuseid, mis mdjutavad
aritmeetilise keskmise vaartust, on vélja toodud ka lahendusaja mediaanvairtused kuude

l1oikes.
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Ekstremaalsete vaartuste pohjustena lahendusaegades voib vilja tuua:

* muudatused, mis on tehtud, kuid ITSM’i rakenduses sulgemata jainud,
» tavamuudatused, mis on sisestatud standardmuudatusena,
» vdimalus méédrata muudatuse planeeritud algusaeg varasemaks, kui on

muudatuse sisestamise aeg ITSM’i rakendusesse.

Tabelis 1 toodud andmetest on niha, et mértsis sisestatud muudatustest oli 5,1% ning
veebruaris sisestatud muudatustest 1,2% veel aprilli keskpaiga seisuga sulgemata.
Tiihistatud muudatuste arv jadb seejuures kuude 1dikes sarnasesse suurusjarku, erandiks
on oktoober, kus tiihistati 6,0% sisestatud muudatustest. Selle {iheks pShjuseks voib olla
pikalt avatud olnud muudatuste sulgemine — antud kuus sisestatud muudatused on kdik

kinni pandud.

Uheks oluliseks indikaatoriks IT halduse iiksuse jaoks on vdrgumuudatuste tellijate
poolt sisestatud soovitud t66de teostamise tdhtajad. See nditab tellijate ootuseid IT
halduse vorgumuudatuste teostamise kiiruse kohta. Joonisel 6 on esitatud muudatuste
sisestajate poolt médratud tdhtajad muudatuste teostamiseks. Joonisel on vilja toodud

vahemikud tundides muudatuse planeeritud algusajast planeeritud I6puajani.
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Joonis 6. Standardmuudatuste teostamise soovitud téhtajad
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Jooniselt on ndha, et enim soovitakse muudatuse teostamist 48 tunni jooksul, samas on
ka méarkimisvadrne osa muudatusi, mille teostamist soovitakse sama paeva jooksul, mil
muudatus sisestati. See nditab, et vorgumuudatuste puhul on tegemist enamasti
kiireloomulist lahendust vajavate muudatustega. Joonisel 6 toodud diagrammist tuleb
vélja ka, et ITSM’i rakendusesse on voimalik sisestada tdhtaegu, mis ei ole reaalselt
teostatavad. Joonise esimene tulp nditab muudatusi, mille planeeritud alguse ja 16pu
vahe on alla minuti. Sellised tdhtajad on voimalikud, kuna siisteemis ei ole defineeritud
standardmuudatuse vaikimisi tdhtaegu ning pole ka piiranguid téhtaja kasitsi sisestamise

osas.

Tabelis 1 on esitatud andmete pohjal on niha, et ligikaudu pooled standardmuudatused
teostatakse hiljem, kui on tellija soovitud tdhtaeg. IT halduse juhtkonna poolt seatud 5

pieva nduet lahendusaja osas iiletab ligikaudu iiks viiendik muudatustest.

3.1.3 Kokkuvdte ja ettepanekud

Vorguhaldusega seotud muudatused moodustavad ligikaudu veerandi koikidest
ettevottes teostatavatest standardmuudatustest. Selliste muudatuste puhul on tellijate
ootused todde teostamise kiirusele enamasti kdrged. Kuigi ettevottes automatiseeritakse
itha enam tegevusi ja protsesse, jddb kdsitsi teostamist vajavate vorgumuudatuste maht
veel endiselt suureks. Suutmaks vastata agiilse IT arenduse iiksuse vajadustele ja

ootustele selliste muudatuste toon vélja jargmised ettepanekud:

» Vorguhalduse valdkonna standardmuudatuste jaoks tuleb defineerida téhtajad.
Muudatuse planeeritud algus ja planeeritud 10pp voiks olla seatud siisteemide
poolt automaatselt tellimuse sisestamisel vottes arvesse standardmuudatuse
tillipi. See aitaks vilistada olukorrad, kus tellija poolt seatud tdhtajad pole
reaalselt teostatavad. Konkreetsed ja tagatud tdhtajad aitaksid IT arendusel ka
paremini planeerida oma tegevusi. Tédhtacgade seadmisel tuleks aluseks votta nii
IT arenduse ootused vastavate standardmuudatuste teostamise kiiruse kohta kui
ka IT halduse ressursiline voimekus antud muudatuste teostamiseks.

= Seatud tdhtaegadest kinnipidamise jélgimiseks tuleb defineerida mdddikud ja
sisse seada regulaarne ning vdimaluse korral automaatne raporteerimise siisteem
ITSM’1 rakendusest. See voOimaldaks kontrollida muudatuste teostamise
tahtaegadele vastavust ning voimaldaks avastada tekkinud korvalekaldeid.

Korvalekalletele reageerimiseks tuleb leppida kokku todprotsessid.
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ITSM’i rakenduses tuleks sisse viia muudatus, mis ei laseks tellijal sisestada
tahtacga varasemaks kui on muudatuse sisestamise aeg. Standardmuudatuse
planeeritav algus ei tohiks olla minevikus juba selle sisestamise hetkel.

IT haldus peaks jilgima, et standardmuudatuste protsessi ei kasutataks
tavamuudatuste tellimiseks. Selliste juhtumite puhul tuleks esimesel vdimalusel
valesti sisestatud muudatus sulgeda ning tellijat informeerida digest protsessist.
IT halduse iiksuse todtajatele tuleks rohutada muudatuste sulgemise olulisust
ITSM’1 rakenduses peale nende teostamist. See vélistaks olukorrad, kus
muudatused jddgvad ITSM’i rakenduses avatuks pikalt peale nende tegelikku
teostamist. Tellijani jouab enamasti sellistel juhtudel informatsioon muudatuse
teostamise kohta otse teostajalt. Selliselt sulgemata muudatused koormavad
ITSM’i rakenduses avatud muudatuste vaadet ning ei anna diget iilevaadet todde

tegeliku teostamise aja kohta.

Uhe ettepanekuna toodi vilja standardmuudatuste tditmise jilgimiseks moddikute sisse

seadmine. Moddikud voiks néiteks kajastada standardmuudatuste kohta jargmist:

ithes kuus sisestatud standardmuudatuste arv,

ithes kuus suletud standardmuudatuste arv,

kas suletud olekus standardmuudatus teostati enne planeeritud tdhtaega voi
mitte,

kas avatud olekus standardmuudatused on iiletanud planeeritud tdhtaega ja kui
palju,

keskmine (mediaan) lahendusaeg.

Moddikute defineerimisel voib aluseks votta SMART (Specific, Measurable,

Attainable, Realistic, Time-sensitive) kriteeriumid, mis on Arash Shahin ja M. Ali
Mahbod artiklis [14] kirjeldatud jargmiselt:

Spetsiifiline. Eesmérgid peavad olema voimalikult detailsed ja spetsiifiliselt.
Ebaméirased ja laialivalguvad eesmirgid ei ole soovitatavad. Konkreetselt
defineeritud eesmirkide tulemusi on kergem mdota.

Moddetav. Eesmirgid peavad olema selged ja konkreetsed, selleks et nende

saavutatust oleks voimalik kindlaks teha. Iga eesmérk peab olema moddetav.
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Moot voib olla kvalitatiivne voi kvantitatiivne, kuid peab olema vdimalik
vorrelda tegelikku tulemust oodatud tulemusega.

= Saavutatav. Eesmirgid peavad olema mdistlikud ja saavutatavad. Samas on
eesmargi seadmine tasakaalu leidmine saavutatavate ja piisavalt viljakutseid
loovate eesmarkide vahel.

= Realistlik ja tulemustele orienteeritud. Eesmérgid peavad olema realistlikud.
Naiteks on voimalik, et seatud eesmérk on saavutatav, kuid mitte realistlik antud
konkreetses tookeskkonnas.

= Ajapiiranguga. Eesmirkide saavutamiseks peaks olema seatud ajapiirangud.
Ajapiirangud loovad struktuuri ja vdimaldavad progressi jdlgida. Ajaplaan voi

tdhtaeg peaks olema osa eesmérgist.

3.2 Virtuaalse serveri tellimine

3.2.1 Taust ja probleem

Organisatsiooni ndol on tegemist suurettevottega, mille IT infrastruktuuris on viga palju
komponente. Uusi virtuaalseid servereid tellitakse ettevottes igapdevaselt nii arenduse,
testi kui ka toodangu keskkondade tarbeks. IT arenduse esindajatega ldbiviidud
intervjuudest tuli vdlja ka rahulolematus hetkel kasutuses oleva virtuaalsete serverite

tellimiste siisteemi ja protsessiga — siisteem on aeglane ning protsess keeruline.

Joonisel 7 on esitatud ettevottes hetkel kasutuses olev virtuaalse serveri tellimise
protsess. Uute serverite tellimiseks on olemas eraldi portaal, mille kaudu saavad
ettevotte to0ajad virtuaalseid servereid tellida. Tellimuse sisestamise jaoks on vajalik
teada uue serveri IP aadressi. Enamasti tellijatel 1P aadressi pole ja selle saamiseks tuleb
sisestada tellimus ITSM’i rakendusesse vorguhalduse valdkonnale. Sellised tellimusi
kasitletakse standardmuudatustena ning nende tditmise aeg varieerub suuresti. See loob
olukorra, kus tellijal voib kuluda mitu pdeva enne, kui ta saab vajaliku IP aadressi uue

serveri tellimiseks.

Kui uue serveri tellimus on sisestatud portaali, siis tekitatakse siisteemi poolt ITSM’i
rakendusesesse kirjed standardmuudatuse ja loodava konfiguratsioonielemendi jaoks.
Standardmuudatuse kirje alla luuakse tdpsemad tooiilesanded ja suunatakse IT halduse

platvormide valdkonnale. Platvormide valdkonna siisteemiadministraator kéivitab
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seejarel serverite tellimise portaalis installatsiooniprotsessi. Serverite installeerimiseks
on kiill loodud vastavad skriptid, kuid nende kiivitamine toimub hetkel késitsi. Kui

server on installeeritud, sulgeb siisteemiadministraator talle suunatud té6iilesande.

Seejarel suunatakse jargmine tooiilesanne vorguhalduse valdkonna
stisteemiadministraatorile, kes teeb omakorda kisitsi vajalikud muudatused tulemiiiiris
ning suleb seejirel toolilesande kirje. Peale seda uuendatakse portaali poolt
konfiguratsioonielemendi Kirjet lopetatud tooiilesannete informatsiooni pohjal ning
suletakse muudatuse kirje. Server on seejirel valmis ning voetakse tellija poolt

kasutusele.

Hetkel kasutuses olev protsess sisaldab mitmeid erinevate valdkondade poolt kisitsi
teostatavaid etappe ning seetottu varieerub uue virtuaalse serveri tekitamise aeg iihest
pdevast kuni mitme nidalani. Samuti pole IT halduse poolt vilja lubatud konkreetseid

tahtaegu virtuaalsete serverite tellimuste tditmise osas.
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Joonis 7. Virtuaalse serveri tellimise protsess
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3.2.2 Lahendus

Virtuaalsete serverite tellimisega seotud probleemid lahendaks selle protsessi
automatiseerimine. Automatiseerimine kaotaks virtuaalse serveri protsessi koige
aegandudvamad osad — I[P aadressi eraldamine ning késitsi installeerimistegevuste

kontrollimine ning haldamine ja viiteaja nende tegevuste vahel.

Ettevottes on juba alustatud tegevusi antud protsessi automatiseerimiseks ning Joonisel
8 on esitatud tdielikult automatiseeritud virtuaalse serveri tellimise protsess. Antud
protsessi realiseerimisel oleks uue virtuaalse serveri loomine vdimalik ligikaudu 15

minutiga ning seejuures on tellijalt ndutav sisend minimaalne.
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Automatiseeritud virtuaalse serveri tellimise protsess
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Joonis 8. Automatiseeritud virtuaalse serveri tellimise protsess
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3.3 Ressursside tellimine IT halduse iiksusest

3.3.1 Taust

Uheks peamiseks kokkupuutekohaks 1T arenduse ja IT halduse iiksuste vahel on
ressursivajadus. Ressursi all moeldakse antud kontekstis inimressursse — peamiselt IT
halduse siisteemiadministraatoreid nditeks uue funktsionaalsuse installeerimiseks

toodangu stisteemidesse voi IT arhitekte, kes osalevad teenuse arhitektuuri loomises.

3.3.2 Probleem

IT arendus on iile minemas agiilsele arendusmetoodikale, kus projekti 1dbi viimiseks
vajalikud arendusressursid on koondatud multifunktsionaalsetesse meeskondadesse. IT
halduses pole aga organisatsioonilisi muudatusi veel 1dbi viidud. IT arenduse
valdkondades teostatakse  samaaegselt viga palju arendustegevusi, mille
implementeerimiseks on vaja IT halduse administraatoreid, kes on ristkasutuses
erinevate iiksuste poolt. IT halduses viiakse omakorda samuti 1dbi projekte ning
tegevusi, mis on seotud néiteks platvormide uuendamise ja uute teenuste rakendamisega
IT halduses iiksuses. Nende teostamiseks on vaja samuti IT halduse administraatorite
aega ja oskusi. Selleks, et omada iilevaadet teostamist vajavate to6de mahtudest ning
inimeste to0koormusest, on IT halduses endiselt kasutuses eraldi ressursihalduse
protsess ja sellega seotud rakendus. Esialgu oli antud rakendus kasutusel nii IT arenduse
kui ka IT halduse iiksustes, kuid seoses IT arenduse iiksuse iileminekuga agiilsele
arendusmetoodikale, on seal kasutusele vdetud agiilse tarkvaraarenduse toovahendid,
mida kasutatakse iiksuse ressursside ja tegevuste haldamiseks. IT halduse iiksuse
ressursihaldus on aga endiselt iilesehitatud antud ressursihalduse rakendusele.
Léhitulevikus on plaanis IT halduse iiksuses antud toovahend vélja vahetada lahenduse
vastu, mis toetaks paremini agiilset tarkvaraarendust ja sellest tulenevaid arenduse

vajadusi.

Joonisel 9 on kirjeldatud IT halduses kasutatud ressursihalduse protsess. Protsess on
esitatud {tldistatud kujul ning IT halduse sisemisi tegevusi nagu konfliktide
eskaleerimine ning projektide prioritiseerimine ei ole seetdttu tdpsemalt joonisel
esitatud. Joonisel 9 ndidatud ressursihalduse protsessi aluseks on IT halduse poolt
teostatavate tegevuste maht. Ressursitellimuse esitamise vajadus soltub sellest, kas

teostatavate to0de maht jadb alla 4 t66tunni voi iiletab seda. Siinkohal on mdeldud
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iihekordse tegevuse teostamiseks vajalikke to6tunde. Samas ei ole konkreetseid
piirangud, kui mitu alla 4 tunnist iihekordset tegevust niiteks iihe projekti raames vdib

IT haldusest tellida ilma eraldi ressursse selleks kiisimata.
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Vestlustes IT arenduse esindajatega puudutati ka IT haldusest ressursside tellimise
teemasid. Lébiviidud intervjuude tulemusena voib ressursihalduse hetkeolukorda

arvesse vottes Vvilja tuua jargmised kitsaskohad:

= |IT arenduse ja IT halduse iiksustes on ressursihalduse protsess lahendatud
erinevate toovahenditega. IT arendus on kasutusele voetud agiilse arenduse
toovahendid ja peab IT haldusest ressursside kiisimiseks kasutama nende jaoks
vananenud rakendust.

= |IT halduse ressursihalduse protsessis on kokku lepitud sisemised moddikud,
kuid IT arendusega otseselt tulemuslikkuse votmenéitajad kokku lepitud ei ole.

= |T halduse iiksuses on kujunenud tavaks, et tegevuste jaoks, mis votavad vihem
kui 4 tundi, pole vaja eraldi ressursse tellida ning need teostatakse IT halduse
poolt jooksvalt. IT arenduse jaoks on aga tihti keeruline hinnata, kui palju aega
konkreetse soovitud muudatuse voi tegevuse jaoks minna voiks ning kas selle

teostamiseks on vajalik kiisida eraldi ressursse voi mitte.

3.3.3 Lahendus

IT halduse iiksuses on alustatud tegevusi iileminekuks teenusepdhistele pakkumustele.
Selle tegevuse raames kirjeldatakse IT halduse poolt pakutavad teenused tdielikult,
sealhulgas pakutav funktsionaalsus ja tulemuslikkuse votmenditajad. IT halduse
teenused on nditeks tulemiiiiri teenus, platvormidega seonduvad teenused (serverite

profiilid) ja andmevarundus.

Tuginedes olemasolevatele kitsaskohtadele on Joonisel 10 esitatud tdiendatud protsess
IT haldusest ressursside tellimiseks. Antud protsess on esitatud lihtsustatud kujul ning
seetottu ei ole IT halduse sisemisi ressursihalduse ja konfliktide eskaleerimise protsesse

tapsemalt lahti kirjeldatud.

Vorreldes senise protsessiga on Joonisel 10 esitatud protsessis mindud iile
teenusepohisele ldhenemisele loobudes senisest ajalisest moodtest. Kui soovitud tegevuse
jaoks on ITSM’i rakenduses kirjeldatud standardmuudatused, siis selle jaoks eraldi
ressursitellimust esitama ei pea. Sellega kaotatakse soovitud tegevuse voi muudatuse

ajalise modte hindamise vajadus IT arenduse jaoks.
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Tegevuste jaoks, mis ei ldhe standardmuudatuste alla, on esialgu veel vaja esitada eraldi
tellimus ressursihalduse siisteemi. Sellised tegevused on peamiselt seotud IT arenduse
suuremate arendusprojektide ning programmidega, mis viiakse 1&bi pikema ajaperioodi
jooksul. Ressursside tellimine Kkindlustab antud juhul vajalike spetsialistide
kéttesaadavuse arenduse jaoks ning aitab ka IT haldusel t6id planeerida. IT halduses on
alustatud ka tegevusi ressursihalduse siisteemi viljavahetamiseks agiilsete meetoditega

paremini kokku sobituvate todvahendite vastu, kuid selle realiseerumiseks ldheb aega.

Olulise tdiendusena on IT arendusele ka vilja lubatud ressursitellimuste t66tlemise ajad,

millele vastavust hakatakse ka moddikutega jalgima.
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IT halduse liksusest ressursside tellimine
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4 IT halduse koordinaatori roll

Peatiikis analiilisitakse agiilse IT arenduse iiksuse ja ITIL’i pohise IT halduse iiksuse
vastastikuseid vajadusi ja ootusi arendusprojektide ldbiviimisel. Tuuakse vilja
kitsaskohad, mis tekivad erinevate iiksuste vahel ning pakutakse vélja vdimalikud

lahendused nendele.

4.1 Taust

Too sissejuhatuses on vilja toodud, et 2018. aasta alguses viidi ettevottes lébi
organisatsioonimuudatus ning liideti IT arenduse ja dri valdkonnad. Samuti mindi iile
agiilsele arendusmetoodikale. IT halduse {iksuse struktuur jdi vdhemalt esialgu samaks.
Muudatuse tulemusena said Scrum raamistiku rollid nii endised &ripoole tootajad kui ka
IT arenduse liksuse tOdtajad. Seega on uues organisatsioonis ja uutes rollides nii
inimesed, kelle eelnev kokkupuude IT halduse iiksusega on olnud siiani suhteliselt

piiratud kui ka inimesed, kes on IT haldusega ka eelnevalt koost6dd teinud.

4.2 Probleem

Ettevottes oli kuni IT arenduse ja &ritiksuste liitmiseni peamiselt kasutuses koskmudeli
pohine arendusmetoodika. Projektijuhi ametikoht oli nii IT arenduse kui ka IT halduse
tiksustes. IT arenduse projektijuhid olid enamasti valdkonnapdhised ning nende
juhitavad projektid olid enamasti seotud antud valdkonna teenustele uue
funktsionaalsuse lisamisega vOi1 tdiesti uute teenuste loomisega. IT halduse
projektijuhtide peamiseks {lilesandeks on aga juhtida projekte, mis on seotud IT
infrastruktuuri komponentidega (néiteks platvormide uuendused) voi IT halduse poolt

pakutavate teenustega.

Suuremahulistesse IT arenduse projektidesse, mille osaks on ka laiaulatuslikud
muudatused IT infrastruktuuris, on kaasatud ka IT halduse projektijuhte. Sellisel juhul
on olnud IT halduse projektijuhi iilesandeks toetada IT arenduse projektijuhti

infrastruktuuriga seotud tegevustes, IT halduse protsessides ja ressursside
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koordineerimisega. IT halduse projektijuhtide kasutamine arendusprojektide jaoks loob

IT halduse tiksuse jaoks jargmised probleemid:

= |IT halduse projektijuhtide ressurss on piiratud ning suunates seda ressurssi
arendusprojektidesse tuleb panna ootele moni IT halduse projekt.

* Alamprojektijuhi roll arendusprojektides mdjub IT halduse projektijuhtidele
demotiveerivalt, kuna tegemist on sisuliselt koordineerimisega ning puudub

kontroll arendusprojekti skoobi, eelarve ning ajaplaani iile.

Peale organisatsioonimuudatust voeti IT arenduses kasutusele Scrum raamistiku rollid,
kus ei ole traditsioonilist projektijuhi ametipositsiooni. Samal ajal on aga IT
arendusiiksusel endiselt vaja tuge IT haldusega seotud tegevuste ja ressursside osas.
Pigem on see vajadus suurenenud, kuna uues organisatsioonis on véga erineva taustaga

inimesed uutes rollides, mis omakorda vajab kohanemist.

IT arenduse esindajatega ldbiviidud intervjuudes toodi vilja ootustena |IT

haldusiiksusele:

*» IT halduse kaasamine arendustegevuste planeerimistesse ecesmirgiga leida
parimad lahendused ja teostusviisid.

= |IT arenduse jaoks on tihti raske hinnata IT halduse poolt teostamist vajavate
to0de mahtu, mis teeb keeruliseks ressursside tellimise. IT halduselt oodatakse
tuge vajaminevate ressursside hindamise juures.

» Standardmuudatustele teostamise tdhtaegade seadmine, lubatud tdhtacgadest
kinni pidamise jdlgimine ja modtmine.

= |IT halduse organisatsioonistruktuur on keeruline ning vajalike inimeste

tilesleidmine voib osutuda aegandudvaks

Samuti toodi vélja, et IT halduse todprotsessid on kohati puudulikult kirjeldatud ning IT

arenduse jaoks raskesti jargitavad.
IT halduse vaatenurgast on siiani probleemkohtadeks olnud:

= Informatsioon suurematest arendustegevustest, mille teostamiseks on vaja
keskmisest enam riistvara ning inimressursse, jouab IT halduseni liiga hilja,
mistottu on keeruline planeerida infrastruktuuri komponentide mahtusid ning

hinnata ressursivajadust.

42



= Riistvara ja platvormide uuendamisega seotud IT halduse projekte, mis vajavad
IT arenduse poolt tehtavaid muudatusi teenustes, on keeruline mahutada 1T
arenduse teiste tegevuste vahele. Seda peamiselt seetottu, et IT haldus pole

tihtipeale kaasatud IT arendustegevuste planeerimisse ja vastupidi.

4.3 Lahendus

IT halduse projektijuhid on varasemalt arendusprojektijuhte jargmiste tegevuste juures:

=  Koostoos IT halduse arhitektidega loodava teenuse tehnilise lahenduse sobivuse
hindamine olemasolevasse infrastruktuuri ning sisendi andmine projekti
arhitektuurikirjeldusse.

= Projekti teostamiseks vaja oleva IT halduse inimressursi to6tundide hindamine,
mis on tihtlasi ka sisendiks arendusprojekti eelarve kokkupanemisel.

= Projekti teostamiseks vajamineva riistvaralise ressursi planeerimine, sealhulgas
vajadusel uue riistvara soetamise ostuprotsessi algatamine.

» IT halduse protsesside jirgi arendusprojekti jaoks vajaliku infrastruktuuri
tilespaneku koordineerimine. Sealhulgas néiteks uute virtuaalsete serverite
tellimine, kasutajadiguste ja ligipddsudega seonduva korraldamine ja muude

vajalike tegevuste koordineerimine.

Eraldi IT halduse projektijuhti on vaja ldinud enamasti keerukate ja suuremahuliste
arendusprojektide juures, kus vOib teenuse plistipaneku jaoks vajalike serverite arv

ulatuda mitmetesse kiimnetesse.

Vattes arvesse eelpool kirjeldatud probleemid ning ootused, on ettepanek luua IT
halduse iiksusesse koordinaatori roll. See vdimaldaks vabastada IT halduse
projektijuhtide ressurssi sellisest toetustegevusest, kuid samas pakkuda endiselt uuele IT
arenduse organisatsioonile tuge IT haldusega seonduvas. IT halduse esindaja kaasamine
arendusprojektidesse vdimaldaks konsolideerida informatsiooni riistvara ressursside
tulevikuvajaduste kohta ning seeldbi on IT halduse iiksusel vdimalik paremini nende
mahte planeerida. Samuti saaks IT halduse koordinaatori rolli kasutada IT arenduse
informeerimiseks riistvara ja platvormide uuendamise vajadusest piisava varuga, et IT

arendusel oleks voimalik sellega seonduvaid tegevusi planeerida.
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Soovituse IT halduse esindajal osaleda 1-2 Scrum’i koosolekul nddalas on andnud oma
artiklis ka Tirrell Payton [4]. Kaks head koosolekut, millel voiks osaleda, on backlog’i
ilevaatamise koosolek, kus arutatakse uusi ndudeid ja sprindi planeerimise koosolek,
kus planeeritakse jargmise sprindi tegevusi. Soovitavalt peaks sama IT halduse inimene
kohtuma sama IT arenduse meeskonnaga iganddalaselt. See looks pideva kanali IT

haldusega suhtlemises [4].

Kuna ettevottes on 1dbi viidud muudatus IT arenduse ja drivaldkondade iihendamiseks
ning l&hiajal on oodata organisatsioonilisi muudatusi ka IT halduse iiksuses, siis oleks
antud koordinaatori roll tdhtajalise loomuga toetamaks iileminekuperioodi. IT halduse
tiksuse organisatsioonimuudatuse tdpsemat olemus ei ole hetkel veel teada, kuid kuna
eesmargiks on tulla ldhemale agiilsele IT arendusele, siis eeldatavasti pohineb see

muudatus DevOps’il.

Gartner'i artiklis [15] avaldatu pdhjal on DevOps’i rolli paigutamine ainult arenduse ja
halduse omavahelise suhtluse eesmirgina vdhem efektiivne. Selline roll voib kiill
koordineerida moningaid tegevusi, kuid samas onestab meeskondade voimet ithenduda
omavahel ning anda tegelikku tagasisidet. Vdiksemad multifunktsionaalsed meeskonnad
peavad sisaldama halduse esindajat, kes jagaks kogemusi ning annaks tagasisidet
teistele meeskonna liikmetele. Taandades DevOps’i rolli koordinaatori positsioonile

kindlustatakse, et meeskond ei ole vdimeline efektiivselt toimima [15].

Kuna tegemist on suurettevottega, siis sellise organisatsioonimuudatuse ldbiviimiseks
voib kuluda pool aastat voi rohkem. Sel aja sdilib vajadus agiilse IT arenduse tegevuste
toetamiseks. IT halduse koordinaatori rolli loomiseks ja ametipositsiooni tditmiseks

laheks ettevottes umbes kuu aega.

4.4 Rollikirjeldus

Tuginedes eelpool kirjeldatud probleemidele ja IT arenduse iiksuse ootustele IT

haldusele, on médratletud IT halduse koordinaatori roll alljargnevalt:

= Multifunktsionaalsete meeskondade toetamine IT halduse to0protsesside osas
arendustegevuste ldbiviimisel.
= Automatiseerimata ja standardiseerimata tegevuste koordineerimine IT arenduse

ja IT halduse meeskondade vahel.
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= Platvormide ja riistvara uuendustega seonduva iildine kommunikatsioon IT
arenduse valdkondadele.

= |IT halduse tdoprotsesside kitsaskohtade kaardistamine eesmargiga neid
protsesse lihtsustada voi automatiseerida.

» [T halduse poolt vélja lubatud tdhtacgadest kinni pidamise jilgimine, regulaarne

moddikute jalgimine.

Kuna IT arenduses on struktuurimuudatused juba ldbi viidud, siis tuleks IT halduse
koordinaatori rolli leida inimesed ettevotte siseselt ja voimalikult kiiresti. Rolli sobib
inimene, kes on tuttav IT halduse struktuuriga ning kes orienteerub hasti IT halduse

tooprotsessides.
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5 Tehtud to6 analiiiis ja tulemused

To0s késitleti Tihe ettevotte IT arenduse iiksuse iileminekul agiilsele arendusmetoodikale
esinevaid probleeme, mis seonduvad ITIL’i pohise IT halduse iiksusega. Kindlasti ei
kata t60s kirjeldatu ja analiiiisitu koiki selle protsessi kdigus tekkivaid kitsaskohti.
Keskendutud on pigem probleemidele, mille negatiivne mdju on antud liidestuse puhul
hetkel koige tuntavam. Ettevotte IT halduse iiksuses on ldhitulevikus plaanis 14bi viia
organisatsiooni ja tookorralduse muudatused, et liikuda ldhemale agiilsetel pohimdtetel
toimivale IT arenduse iiksusele. Selle muudatuse 14bi viimiseks on ettevottes eraldi
toogrupp ning seetdttu on antud t66s keskendutud tegevustele ja protsessidele, mille
parendamiseks vajalikud muudatused oleks vdimalik ellu viia kiiresti ning véheste

ressurssidega.

Vorguhalduse seotud standardmuudatuste protsessi tdiendused on teostatavad ettevotte
olemasolevate rakenduste ja tehniliste voimalustega. Tdhtaegade médramiseks
standardmuudatuste teostamiseks on vaja sdlmida osapooltega vastavad kokkulepped.
Tahtaegade aluseks tuleks votta vorguhalduse meeskonna reaalne voimekus
olemasolevate ressurssidega standardmuudatuste teostamise osas. Eesmirkide seadmine
ja moddikute loomine tdhtaecgadest kinnipidamise jdlgimiseks vdimaldab avastada
korvalekaldeid ning nendele reageerida aegsasti. Konkreetsed tdhtajad ja nendest kinni
pidamine standardmuudatuste teostamisel toetaks IT arenduse iiksust nende tegevuste

planeerimisel.

Virtuaalse serveri tellimise protsessi automatiseerimiseks vajalik tehniline voimekus on
ettevottes olemas. Selle protsessi automatiseerimine vabastaks IT halduse
administraatorite ressurssi tegevuste jaoks, mida ei ole veel automatiseeritud voi mida ei
olegi voimalik automatiseerida. Vabanenud ressurss avaldaks positiivset moju ka
eelpool mainitud standardmuudatuste teostamise tdhtaegade osas. Tiielikult
automatiseeritud virtuaalse serveri tellimise protsess lilhendab mitmekordselt serveri
kattesaamisele kuluvat aega ning toetab kiiremat arendusprotsessi ja kiirendab uute

teenuste vOi funktsionaalsustega véljatulemist.
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Ettevotte praeguse struktuuri ja todkorralduse tottu on IT haldusest teatud ressursside
saamiseks vajalik esitada sellekohane tellimus. Vajadus IT halduse ressursside jérele
tekib IT arendusel peamiselt kas uue toote voi teenuse tehnilise lahenduse planeerimise
etapis voi siis arendatud tarkvara paigaldamisel toodangu keskkonda. Kokkupuutekohti
IT arenduse ja IT halduse iiksuste vahel on veelgi, nditeks intsidentide lahendamise
puhul, kuid antud t66s on keskendutud arendustegevustega seotud protsessidele ja

vajadustele.

Olemasolev ressursside tellimise protsess pohineb teostatavate todode oodatavatel
ajalistel mahtudel. Tellija jaoks voib raskeks osutuda IT halduse t66de teostamiseks
kuluvat aega hinnata ja sellest tulenevalt eraldi ressursside tellimise vajaduse iile
otsustada. T66s on vilja pakutud tdiendused protsessile, mille tulemusena asendataks
tellija jaoks ajaliste moddetega seotud ressursside tellimise protsess, teenusepohise
lahenemisega. IT halduse poolt pakutavate teenuse jaoks, mille kohta on kirjeldatud
standardmuudatuse protsess, piisab muudatuse sisestamisest ITSM’i rakendusesse ning
eraldi ressursse tellima ei pea. Siiski sdilib esialgu vajadus tellida IT haldusest ressursse
standardiseerimata tegevuste teostamiseks. Tulenevalt ldhitulevikus tehtava IT halduse
iiksuse struktuuri ja tookorralduse muudatuse olemusest voib osutuda voimalikuks

ressursside haldust veelgi lihtsustada.

Parandamaks koostoovoimet IT halduse ja IT arenduse iiksuste vahel on ettepanek luua
IT halduse koordinaatori roll. Hetkel kasutatakse ettevottes IT halduse projektijuhte
sarnasel eesmirgil, kuid antud t60 erineb siiski traditsioonilisest projektijuhtimisest. IT
halduse koordinaator roll aitaks IT arenduse iiksusel paremini orienteeruda IT halduse
tooprotsessides ning struktuuris. Kindel kontaktisik oleks suhtluskanaliks kahe {iksuse
vahel, mis vdimaldaks nii IT arendusel kui ka IT haldusel oma tegevusi ja ressursse

paremini planeerida.

Léhitulevikus on plaanis IT halduse tiksuses ldbi viia struktuuri ja tookorralduse
muudatused, mille eesmirgiks on jouda lihemale agiilse metoodika kohandamisele
tiksuses. Sellest tulenevalt on loodav roll tdhtajaline. IT halduse koordinaatori rolli
olemusest tulenevalt on tal hea iilevaade IT halduse to0protsessidest, millega IT arendus
el ole rahul, mis on keerulised ning raskesti jargitavad vdi mis on puudulikud. Seda

teadmist saab kasutada antud protsesside parendamiseks eesmirgiga suurendada IT
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arenduse rahulolu IT halduse {iiksusega ning védhendada vajadust IT halduse

koordinaatori rolli jérele.
To66 olulise tulemusena tehti ettevottes jirgmised muudatused:

= Alustati vorguhalduse valdkonna standardmuudatuste teostamise tdhtaegade
kokku leppimisega ning nendest kinni pidamise jilgimise jaoks moodikute
loomisega.

= Viidi 14bi muudatused IT haldusest ressursside tellimise protsessis.

= IT halduse tksuses loodi IT halduse koordinaatori roll.

To6 koostamise ajal ei olnud antud muudatuste tegemistest veel piisavalt aega
moodunud, et oleks vdimalik nende efektiivsust hinnata. Esialgne tagasiside IT
arenduse iiksustest IT halduse koordinaatori rolli ja teiste muudatuste kohta on olnud

positiivne.
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6 Kokkuvote

Magistritdd eesmirgiks oli uurida rahvusvahelise finantsettevotte agiilse IT arenduse ja
ITIL’i pohise IT halduse {iksuste liidestust. Analiiiisiti IT halduse todprotsesse,
identifitseeriti nende olemasolevad kitsaskohad ning pakuti vélja nendele vdimalikud

lahendused.

Toos kirjeldatud koskmudelil ja agiilsel arendusmetoodikal pdhinevad ka ettevdttes
kasutatavad arendusprojektide labiviimise protsessid. Kaésitleti ka DevOps’i seoses

ettevotte IT halduse tiksuses tulevikus tehtavate muudatustega.

Uurimust6os  analiiiisiti kolme IT halduse protsessi. Vaadeldi standardmuudatuste
teostamist vorguhalduse valdkonnas, virtuaalse serveri tellimise protsessi ning IT
haldusest ressursside tellimise protsessi. To0 tulemusena tehti ettepanekud nimetatud

protsesside taiustamiseks voi parendamiseks.

Samuti kisitleti IT arenduse ja IT halduse koostodd ja kokkupuutekohti
arendusprojektide ldbiviimisel. Toodi vidlja peamised probleemid, mis ettevottes

seejuures tekivad ning lahendusena kirjeldati IT halduse koordinaatori roll.

T66 tulemusena hakati muutma ja tdiendama nimetatud todprotsesse ning loodi ka IT

halduse koordinaatori roll.

Loputdole seatud eesmérgid on t66 tulemusena saavutatud.

49



Kasutatud Kkirjandus

[1] PwC, ,Blurred lines: How FinTech is shaping Finacial Services,” PwC, 2016.
[Vorgumaterjal]. http://pwc.com/fintechreport. [Kasutatud 03.04. 2018].

[2] Eesti Pangaliit [Vorgumaterjal]
http://lwww.pangaliit.ee/uudised-ja-teated/uued-reeglid-pakuvad-uusi-voimalusi.
[Kasutatud 30.04. 2018].

[3] B. Holz, ,,Increase Agility With Bimodal IT and a Pace-Layered Application
Strategy,” Gartner, 20.07.2017. [ Vorgumaterjal].
https://www.gartner.com/document/3764376?ref=solrAll&refval=200916034&qid=
bb13fd7caOcae5c95677a566e96992b3. [Kasutatud 30.042018].

[4] T. Payton, ,,How IT Operations Can Work Better With Agile Teams,* Payton
Consulting, [ Vorgumaterjal]. http://www.payton-consulting.com/operations-can-
work-agile-teams/. [Kasutatud 30.04.2018].

[5] K. B. Hass, Managing Complex Projects - A New Model, Berrett-Koehler
Publishers, Incorporated: Oakland, 2008.

[6] C.G. Cobb, The Project Manager’s Guide to Mastering Agile, Hoboken, New
Jersey: John Wiley & Sons, Inc, 2015.

[7]1 B. Holzja P. Hyde, ,,Create Awesome Software Using Agile Practices,” Gartner,
23.03.2018. [Vorgumaterjal].
https://www.gartner.com/document/3869375?ref=solrAll&refval=201207769&qid=
345f39ch1b83104ce9a66fa08be831db. [Kasutatud 30.04.2018].

[8] C. Ebert, G. Gallardo, J. Hernantes ja N. Serrano, ,,DevOps,“ IEEE Software, kd.
33, nr 3, pp. 94-10, 2016.

[9] C. Agutter, S. van Hove, R. Steinberg ja R. Englad, VeriSMtm - A service
management approach of the digital age, Van Haren Publishing, 2017.

[10] B. Holz ja S. Kenefick, ,,Extending Agile With DevOps to Enable Continuous
Delivery* Gartner, 29.04.2016. [Vorgumaterjal].
https://www.gartner.com/document/code/297128?ref=ggrec&refval=3745722&lates
t=true. [Kasutatud 30.04.2018].

[11] ,,What is ITIL® Best Practice?,* Axelos, [Vorgumaterjal].
https://www.axelos.com/best-practice-solutions/itil/what-is-itil.[Kasutatud
30.04.2018].

[12] A. Raup, ,,ITIL sonastik,” ITSMF Estonia, [ VOrgumaterjal]. https://itsmf.ee/itil-
sonastik/. [Kasutatud 30.04.2018].

[13] Office of Government Commerce, ITIL Service Transition, The Stationery Office,
2007.

[14] A. Shahin ja M. A. Mahbod, ,,Prioritization of key performance indicators: An
integration of analytical hierarchy process and goal setting,“International Journal of
Productivity and Performance Management, kd. 56, nr 3, pp. 226-240, 2007.

[15] S. Kenefick, ,,DevOps: Extending Agile to Increase Synergy Between Development

50


http://pwc.com/fintechreport
http://www.pangaliit.ee/uudised-ja-teated/uued-reeglid-pakuvad-uusi-voimalusi
https://www.gartner.com/document/3764376?ref=solrAll&refval=200916034&qid=bb13fd
https://www.gartner.com/document/3764376?ref=solrAll&refval=200916034&qid=bb13fd
http://www.payton-consulting.com/operations-can-work-agile-teams/
http://www.payton-consulting.com/operations-can-work-agile-teams/
https://www.gartner.com/document/3869375?ref=solrAll&refval=201207769&qid=345f39cb
https://www.gartner.com/document/3869375?ref=solrAll&refval=201207769&qid=345f39cb
https://www.axelos.com/best-practice-solutions/itil/what-is-itil

and Operations, Gartner, 25.08.2011. [ Vorgumaterjal].
https://www.gartner.com/document/1776314?ref=activity. [Kasutatud 30.04.2018].

51



