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Annotatsioon

Kéesoleva 10putdd eesmirgiks on edukalt juurutada probleemihalduse protsess iihe
infostisteemi nditel, parandada IT-teenuse halduse andmekvaliteeti ja tootada vilja IT-

teenuse kvaliteedi hindamise metoodika TEHIKule.

TEHIK IT-teenuse probleemihaldusele ei ole siisteemselt ldhenetud ehk infosiisteemis
tekkinud vigadele reageeritakse mitte ei ennetata nende teket. Lisaks puudub IT-teenuse
kvaliteedist terviklik {iilevaade. Magistritod tulemina valmisid protsessimudelite
analiiiisid, uus mudel ja juurutamist toetavad juhendid, tuginedes protsessis osalejatega
labi viidud intervjuudele ja kiisitlustele. Samuti loodi IT-teenuse edukuse hindamise
metoodika TEHIKule, analiiiisiti teenusehaldurite todiilesandeid ja iihtlustati IT-teenuste

haldamiseks kasutatav haldustarkvara mall.

Loputods saavutati koik piistitatud eesmérgid. Tulemuste pdhjal andsid autorid
soovitused IT-teenuse halduse protsessi edukaks juurutamiseks. Autorid tdid vélja, et
eduka probleemihalduse juurutamisel oli votmetihtsusega koostdo asjatundja protsesside

valdkonnas ja parandatava protsessis igapdevaselt tegeleva spetsialisti vahel.

Loput6d on kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 84 lehekiiljel, 5 peatiikki, 26
joonist, 10 tabelit. Avaldame erilist tinu TEHIK protsessi- ja kvaliteediosakonna juhile
Anneli Arula, kes oli abiks protsessimudelite analiiiisimisel. Samuti soovime tédnada
heaolu valdkonna juhti Epp Laanepdld, kes toetas autorite ettepanekuid uue

protsessimudeli juurutamisel.



Abstract

Improving IT Service Operations in TEHIK

The aim of this master’s thesis is to successfully implement the problem management
process using the example of one information system, improve the data quality of IT
service operations, and develop a methodology for assessing the quality of IT services for

TEHIK.

The problem management process for TEHIK was not approached systematically, which
means that errors in the information system were responded to reactively rather than
proactively. Furthermore, there existed a lack of comprehensive overview of the quality

of IT services.

As a result of this thesis, process model analyses were conducted, a new model and
guidelines to support implementation were developed. Results in this thesis were
validated through empiric studies, interviews and surveys with the participants in the
process. Moreover, a methodology for assessing the success of IT services of TEHIK was
created using ITIL guidelines. In addition, the authors analysed and described the job
responsibilities of service managers within the IT service operation processes. Finally,
the template used for managing IT services was standardised within the IT service

management software Jira.

All the objectives set for this thesis were achieved. Based on the results, the authors
provided recommendation for the successful implementation of IT service operation
processes. The authors emphasised the importance of collaboration between process
experts and specialists involved in the daily management of the process to achieve

successful implementation of IT service operation processes.
The thesis is in Estonian and contains 84 pages of text, 5 chapters, 26 figures, 10 tables.

We would like to express our special gratitude to the process and quality department

manager of TEHIK Anneli Arula, who helped analyse the process models. In addition,



we would like to thank Epp Laanepdld, the manager of the welfare department, who

supported the authors proposals in implementing the new process model.



Liihendite ja moistete sonastik

CSI Continual Service Improvement on protsess, mille eesmérk
on tagada pidevad parendused IT protsessides ja teenustes
[1]

CRISP-DM Cross-Industry Standard Process for Data Mining on
metoodika, mida kasutatakse andmekaevandamise
projektide ldbiviimisel, koosneb kuuest pdhietapist [2]

Edukas teenus Edukas teenus ehk edukas IT-teenus on antud 1oputdod
kontekstis hdid tulemusi andev ehk kvaliteedile vastav IT-
teenus

Haldusprotsess Protsess, mis késitleb infosiisteemide haldamist peale seda,
kui infosiisteem on toodangu keskkonnas. Haldusprotsessi
all késitletakse ITIL-1 kéitluse etapi (Service Operations)
protsesse
Haldusprotsess ehk hooldusprotsess ehk teenuse halduse
protsess ehk teenuse kéitluse protsess

Intsident ootamatu rike (mis ei ole normaalse/standardse teenuse osa,
sh infoturbeintsident), mis pdhjustab vdi vdib pdhjustada
IT-teenuse planeerimata katkestuse voi teenuse kvaliteedi
olulise languse (k.a konfiguratsioonielemendi torge, mis
pole veel teenusele moju avaldanud) [3]

IT-teenus IT-teenus ehk teenus on infosiisteemi haldamiseks vajalike
kliendile pakutavate tegevuste kogum, mille lébi saab klient
véartust. IT-teenust pakutakse 1abi haldusprotsesside

Jira projekt Jira tarkavaras loodav konteiner, mida kasutatakse
iilesannete voi probleemide korraldamiseks ja jalgimiseks
kogu meeskonnas, et saavutada kindel eesmirk. [4]

Probleem Probleem on {ihe v0i mitme intsidendi {ildjuhul

mitteteadaolev tekkepdhjus [3]



SKAIS2
TEHIK
Viga

Sotsiaalkaitse infosiisteemi teine versioon
Tervise ja Heaolu Infosiisteemide Keskus
Disaini puudus voi rike, mis tekitab iihe vOi mitme
konfiguratsioonielemendi voi IT teenuse torke. Viga on ka
inimlik eksimus v0i vigane protsess, mis mdjutab

konfiguratsioonielementi voi IT teenust [5]
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1 Sissejuhatus

Kéesoleva 16putd6 raames uuriti Tervise ja Heaolu Infosiisteemide Keskuse (edaspidi
TEHIK) IT-teenuste halduse protsessi, selle parendamise ja standardiseerimise voimalusi
ja moodikute loomist. Too kéigus viidi 1dbi tdiustatud probleemihalduse protsessi

rakendamine iihe infosiisteemi SKAIS2 néitel ning analiiiisiti selle edukust.

1.1 Uldine taust

Infosiisteemide kasvav hulk, pidevalt lisanduv keerukus ning vajadused funktsionaalsuste
tdiendamiseks nduavad efektiivseid IT-teenuse halduse protsesse. Edukalt korraldatud
IT-teenuse haldus aitab optimeerida ressursside kasutust ja suurendada tookindlust
tagades sellega kasutajate rahulolu.[6] Teenuse halduse protsessides mingib suurt rolli
andmete siisteemne kasutus. Kvaliteetsete andmete pohjal otsuste tegemine aitab niha
protsesside murekohti ja parendamise vajadusi, hoida kokku kulusid, ennetada

infosiisteemides tekkinud vigu ja maandada riske.[7]

TEHIK on Eesti avaliku sektori ettevote, mis tegeleb infosiisteemide arendamise ja
haldusega. TEHIK pakub teenuseid kdigile Eesti kodanikele ning t060, tervise- ja
heaoluvaldkonna avalike teenuste pakkujatele. Uks TEHIKu klientidest on
Sotsiaalkindlustusamet (edaspidi SKA), kes 1dbi SKA infosiisteem (edaspidi SKAIS2)
pakub hiivitiste menetlemist ja vdljamaksmist. [8] Labi SKAIS2 toimub iga kuu ligikaudu
700 000 makset kogusummas iile 200 miljoni euro.[9] Pakkudes teenuseid avalikule
sektorile, on TEHIKu tegevused suuresti mojutatud riigi otsustest ja seaduse
muudatustest, mille tulemusena peab olema valmis infosiisteeme kiiresti kohandama [10].
Sealjuures ei suudeta tagada arenduse kvaliteeti, millest tekkinud vigadega tegeletakse

haldusprotsesside juures.

Loput6d raames uuritakse TEHIKu IT-teenuse halduse protsessi ja selle parendamise
voimalusi. T66 skoobiks on probleemihalduse protsess ning terviklik haldusprotsess
(Service Operations) ise. Analiiiis hdlmab olemasolevate protsesside murekohtade

analiiiisimist, tulevase probleemihalduse mudeli loomist ning juurutamist SKAIS2 néitel.
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Lisaks kirjeldatakse teenusehalduri rolli haldusprotsesside vaatest. Samuti analiiiisitakse
masindppe mudelite vOimekust toetada haldusprotsesse ning korrastatakse andmed

valmistades ette protsessid andmete analiiiisi toetamiseks.

Kiesoleva 10putdd mdlemad autorid tdotavad TEHIKus. Uks autoritest, Hendrik Neivelt,
on tootanud SKAIS2 teenusehaldurina ning hetkel tdidab SKAIS2 halduse tiimijuhi rolli.
Teine autor, Elin Puskar, on protsessijuht TEHIKu kvaliteedi- ja protsessijuhtimise
osakonnas. Tema iilesanneteks on tagada IT-teenuste halduse protsesside kvaliteet ning

parendada seal esinevaid kitsaskohti.

1.2 Probleem

Tootades igapdevaselt haldusprotsessidega, tajusid autorid seal esinevaid murekohti.

Esimene murekoht, millega autorid kokku puutusid, oli infosiisteemis tekkinud vigade
haldamisega seotud protsesside ebaefektiivsus ja sellega kaasnev ressursikulu. Tootajate
aeg kulus siimptomite korvaldamisele ehk reageerivatele tegevustele, mitte taktikalistele

tegevustele, nagu vigade tekkimise pohjuste leidmisele ja lahendamisele.

Teise murekohana tuvastasid autorid, et haldusprotsessidest tulenevad andmed polnud
kvaliteetsed, mistottu ei olnud ka nende pdhjal tehtud otsused usaldusviirsed.
Haldusprotsessides kasutatud moistetest said osalised erinevalt aru ja seetdttu olid
andmed erinevalt tdlgendatavad ning analiiiis raskendatud. Andmete kvaliteedi murede
tottu ei saanud anda hetkeolukorrale hinnangut, kas protsessides on vaja teostada

parendustegevusi.

Kolmandaks leidsid autorid, et puudub terviklik definitsioon edukalt toimiva IT-teenuse
haldusest. See tdhendas, et haldusprotsessis osalejad ei lahenenud IT-teenuse halduse
protsessidele eesmargipdraselt ja sealt tulenevalt ei kogutud sihipéraselt ka nende
tditmiseks andmeid. Haldusprotsessidest tulnud andmete pdohjal ei teostatud sisulist
analiiiisi &riliselt kasuliku info tuvastamiseks ja tootajatel puudus motivatsioon tdita

andmevilju korrektselt ja kvaliteetselt.
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1.3 Eesmiark

Autorid piistitasid magistritdds kolm eesmérki.

Esimeseks eesmérgiks on edukalt juurutada probleemihalduse protsess SKAIS2
infosiisteemi nditel, et vihendada haldusprotsesside reageerivat iseloomu ja voimaldada
liikkuda vigade halduse siisteemse ldhenemise poole. Autorid soovivad jélgida uue
protsessi edukust, saada juurutamist takistavate tegurite kohta aktiivselt tagasiside ja

tagada protsessi kdivitumise, tdiendades pidevalt juhendeid ja protsessi ennast.

Teiseks eesmérgiks on parandada IT-teenuse halduse andmekvaliteeti, et andmete pdhjal
oleks voimalik teha kvaliteetseid otsuseid. Eesmérgi saavutamiseks on vaja
standardiseerida olemasolevad IT-teenuse halduseks kasutatava tarkvara Jira
andmeviljad ja IT-teenuse halduses kasutatavad mdisted. Teine eesmirk loob eeldused

masindppe kasutamiseks teenuse halduses.

Kolmandaks eesmérgiks on vélja tootada IT-teenuse edukuse hindamise metoodika
TEHIKule, et selle pdhjal teha otsuseid parendustegevuste vajaduste osas erinevates IT-

teenuste aspektides.

Probleemihalduse edukaks juurutamiseks on vaja analiiiisida IT-teenuse halduse iildist
protsessi, leida takistavaid tegureid ja need korvaldada. Haldusprotsessi terviklik analiiiis

toetab ka magistritdo teist ja kolmandat eesmérki.

1.4 Probleemi tiahtsus

Kéesolev t66 voimaldab TEHIKul anda panus riigieelarve puudujiigi vihendamisele

majandades tohusamalt haldusprotsessides.

Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium on kujundanud digitihiskonna arengukava
2030. aastaks. Seal késitletakse andmepohiste otsuste tegemist avalikus sektoris,
tdpsemalt selle puudulikkust protsessides. Dokumendis tuuakse vilja, kuidas otsused
tuginevad tegelike andmete asemel subjektiivsele tunnetusele, mida ka autorid kdesolevas

t60s kasitlevad ning parendavad. [11]

14



Eesti riigi arengustrateegias on Sotsiaalministeeriumile seatud kohustus toetada
vanemaealiste toimetulekut tiihiskonnas. 2024. aastal on kinnitatud vanemealiste
programm, mis sisaldab jirgneva nelja aasta eesmirke. Uks nendest on pensionite
viljamaksete teostamine ldbi SKAIS2. Pensionite maddramisel tuleb véltida hilinenud
pensionimakseid.[12] Selle tulemusena suureneb SKAIS2 olulisus ja keerukus. Oluline
on ennetada vastavalt eesmirkidele pensionite viljamaksete hilinemist. Uheks
viljamaksete hilinemise pohjuseks voib olla ebaedukas intsidentide lahendamine ja
juurpohjuste lahendamise eiramine. Selle tdttu on oluline panustada SKAIS2

haldusprotsesside kvaliteedi pidevale parendamisele.

1.5 Too struktuur

Too jargmises peatiikis tutvustatakse to0s kasitletud uurimisobjekte ning tulemuste
saavutamiseks kasutatud metoodikaid ja tooriistu. Kolmandas peatiikis kirjeldatakse
kéesoleva 10putdd tulemeid ning eesmérkide saavutamiseks vajalikud tegevused kaasa
arvatud protsessi juurutamine lihe infosiisteemi nditel. Neljandas peatiikis tutvustatakse
t60 pdhjal tehtud jareldusi ja tuuakse vilja t66 autorite panus ning eneseanaliiiis. Samuti
antakse iilevaade t60 edasiarenduse voimalustest. Viimases peatiikis tehakse kokkuvote

tulemustest, jareldustest ja toOprotsessist
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2 Metoodika

Jargnevas peatiikis annavad autorid {ilevaate loputdd uurimisobjektist, kasutatud

tooriistadest ja metoodikatest ning t66 teostamise protsessist.

2.1 Uurimisobjekt

Kéesoleva 10put6d uurimisobjektiks on IT-teenuse haldus ja selle alamprotsess
probleemihaldus. Lisaks on skoobis IT-teenuse edukuse mdotmine, andmekvaliteet ja

selle parendamise voimalused nendes protsessides.
2.1.1 IT-teenuse haldus

IT-teenuse haldus (service operations) keskendub IT-teenuste igapdevaste tegevuste
haldamisele. Protsessi eesmdrk on pakkuda kliendi ootustele vastavat tehnilist tuge
jélgides infosiisteemi kédttesaadavust ja tookindlust. /7/L on parimate praktikate kogumik

IT-teenuste haldamise ja selle protsesside rakendamise jaoks. [18]

Teenuse halduse iiks osa on ka protsesside pidev iilevaatamine, seatud moddikute vastu
hindamine ja parendusettepanekute ldbiviimine. /77L-1 versioonis 2011 kirjeldatakse
kogu teenuse elutsiikli viltel pideva tdiustamise protsessi (Continuous Service

Improvement). [1]

IT-teenuse haldusesse panustamine v3ib tuua mérkimisvéérse kulude kokkuhoiu ja tdsta
teenusega rahulolu, vidhendades intsidentide ja probleemide arvu ja lahendamisaegu.
Lisaks pakub ITIL-i iihtne raamistik voimalust iihildada moisted, et ettevottes tekiks iihtne

arusaam IT-teenuse haldust puudutavates kiisimustes.

Protsessidele maiératakse omanikud (process ownmer), kelle roll on kavandada ja
dokumenteerida protsess nii, et see vastaks organisatsiooni eesmirkidele. Lisaks peab
protsessiomanik hindama protsessi kvaliteeti ja tulemuslikkust ning tdiustama pidevalt
protsessi ja tema moddikuid. Omaniku vastutus on suunatud protsessi suure pildi

nigemisele. Tema kirjeldab protsessis osalejad ja kéitub kui tellija.
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Protsessihaldur vastutab operatiivsete tegevuste eest. Tema {lilesanne on pidevalt
monitoorida protsessi toimimist ja kvaliteedimdddikuid, koordineerida nende tiitmist ja

anda parendusettepanekute soovitusi. [1]

Teenusehalduri vastutusala on sarnane, kuid iihe infosilisteemi haldamise raames
operatiivsete ja taktikaliste iilesannete korraldamisel. Teenusehalduri detailsed
toolilesanded on TEHIKus igas haldustiimis eraldi defineeritud, kuid iildjoontes peab
teenusehaldur tagama igapédevase IT-teenuse sisulise toimimise ja arendama teenust
koostods teenuse drilise omaniku ja peakasutajaga. Samuti vastutab ta teenuse
haldusega/hooldusega seotud lepingute (sh SLA) ja teenuse korrektse dokumenteerimise

ja ndutud aruandluse eest.

Lisaks teenusehaldurile ja protsessihaldurile osalevad haldusprotsessides rakenduste
administraatorid, siisteemi  administraatorid, &riomanikud, tooteomanikud ja

projektijuhid.

Teenuse halduseks on organisatsioonis Atlassiani tooted: Jira, Insight ning Confluence.
Jira keskkonnas on vOimalik luua projekt mis on oma olemuselt konteiner, mida
kasutatakse iilesannete korraldamiseks ja jalgimiseks meeskonnas [4]. Jiras on loodud
projekt TEHIKu kasutajatoele, kus hallatakse kasutajapddrdumisi ning paljude e-teenuste
infosiisteemide hooldamiseks ja arendamiseks veel omakorda iiks voi mitu Jira projekti.

Naiteks on loodud SKAIS?2 infosiisteemile kolm projekti, mille all tiim pileteid haldab.

TEHIKus toimub protsesside viljatdotamine ja haldamine kvaliteedijuhtimise osakonnas,
kusjuures toetavad protsessi omanikud driteenuste- vOi infosiisteemide juhtimise
osakonnast. TEHIK on oma teenuste haldamiseks juurutanud mitmeid IT-teenuse halduse
(ITSM) protsesse, kus on ldhtutud /77L-i raamistikust. Nende alla kuuluvad néiteks
intsidendi-, probleemi-, konfiguratsiooni-, teenustaseme- ja muudatusehalduse

protsessid.

Intsidendihaldus peamiseks eesmirgiks on lahendada IT-teenustes toimunud intsidente
voimalikult kiiresti, vdhendades nende negatiivset mdju organisatsioonile.
Intsidendihalduse tegevuste alla kuulub /77L-1 mdistes: tuvastamine, registreerimine,
kategoriseerimine, prioriseerimine, algne diagnoosimine, eskaleerimine, uurimine ja

diagnoosimine, lahendamine ja sulgemine. [3]

17



Intsidentide halduseks on TEHIKul Jiras kasutajatoe projekt, vastavalt tiilipidega
»Incident TEHIK®, | Incident TIS* ning ,,Major Incident®. Esimesed kaks kirjeldavad
labi kasutajapdordumiste tulnud intsidente, kus on tegemist {iksikjuhtumitega, ning

,»Major Incident katusintsidenti, kuhu alla dokumenteeritakse laiaulatuslikke intsidente.

Intsidentide prioriteedid on méératletud Tabelis 1, kusjuures 1. ja 2. prioriteediga

intsidentide puhul on vajalik koostada intsidendi raport.

Tabel 1. Intsidentide prioriteedid

Prioriteet Nimetus

1 Kriitiline

2 Korge

3 Keskmine
4 Madal

5 Parenduslik

Raportid tdidetakse peaintsidentide kohta ehk ,,Major Incident™ tiitibi all, kus kirjeldada
muuhulgas katkestuse aeg, detailne kronoloogia, intsidendi pdhjus, detailne lahenduskaik
ja meetmed ennetamiseks. Katkestuse véljal méargitud info liigub SLA arvestusse, mida

hoitakse Tableau keskkonnas.

Kvaliteedimdddikud on intsidendihalduses jargmised:

Tabel 2. Intsidendihalduse kvaliteedim6odikud

Moodik Soovitud tulemus
Oigeaegselt lahendatud peaintsidentide % 95%
Parendusmeetmete osakaal 99%

Intsidendihaldus on sisendiks teisele haldusprotsessile — probleemihaldusele. Selle
peamiseks eesmérgiks on vihendada intsidentide tekkimist 1dbi intsidentide juurpohjuste
uurimise ja lahendamise. Samuti toetab protsess intsidentide mdju véhendamist,
kiirendades nende lahenduskéiku, dokumenteerides ajutised lahendused tuntud vigade

andmebaasi (Known Error Database). [3]
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TEHIKus on probleemihalduse standardprotsess kirjeldatud ja kinnitatud 2018. aastal
sisekorraga. Protsessile on médratud omanik ja haldur, kvaliteedimdddikud (vt Tabel 3)
ja loodud juhendid probleemi registreerimiseks. Probleeme hallatakse Jiras TEHIKu

kasutajatoe projektis tiitibiga ,, Problem*.

Tabel 3. Probleemihalduse kvaliteedimoodikud

Moodik Soovitud tulemus

Oigeaegselt lahendatud probleemide % 80%

Probleemide keskmine lahendusaeg
(digeaegselt lahendatud probleemid)

Teada vigade % probleemidest (tagatud 90%
ajutine lahendus)

2023. aastal teostas iiks autoritest, Elin Puskar, TEHIKu probleemihalduse analiiiisi. See
kirjeldas protsessi murekohti ja pakuti ning juurutati leevendavaid tegevusi. T606 kéigus

peeti intervjuud osakonnajuhtidega ja uuriti teenusehaldurite tooprotsesse.
Toost jéreldusid jargmised tahelepanekud:

1. probleemihalduse protsess soOltub hallatavast infosiisteemist ehk {ihte

standardprotsessi ei ole;

2. probleemide prioriteedid méératakse intsidentidele, mitte probleemidele ja need

otsustatakse ad hoc;

3. probleemi reaalne moju ei ole hinnatav, kuna intsidente ei osata siduda sama

juurpdhjusega;
4. sama juurpdhjuse kohta luuakse dubleerivad probleemi piletid;

5. puuduvad tdpsed juhendid, et protsesse tiita, nditeks juurpdhjuse analiiiisi osas

teostada voi mida on vaja dokumenteerida piletisse;

To66 kéigus peetud intervjuudes keskenduti olemasoleva protsessi vastu valideerimisele
ning murekohtade dokumenteerimisele. Samas jdi kaardistamata hetkeolukorra
protsessivoog ja selle kéigus tehtavad konkreetsed tegevused. Too 16puks jouti

jérelduseni, et rakendatud leevendavad tegevused ei suutnud probleemihalduse protsessi
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piisavalt hésti toimima saada ning peaks kaardistama konkreetsed tooiilesanded ja

protsessi sammud uuesti.
Intervjuudest selgusid ka tildised haldusprotsesside murekohad:

1. haldusprotsessides kasutatud moistetest saadakse erinevalt aru (k. a probleemi

pileti iseloomustamiseks), sest puuduvad teadmised /77L-1 mdistetest;
2. pole vdimalik andmete pealt otsuseid teha;
3. puudub edukalt hallatud infosiisteemi kvaliteedi md0odik (k.a probleemihaldusel);

4. teenusehalduri rolli todiilesanded pole defineeritud piisavalt histi, et toetada

haldusprotsesside eesmarke.

Seetdttu esitati soovitus jatkutegevuseks skoobi laiendamist {ildise haldusprotsessi
analtiisimisele, iihtlustada mdisted ja muuta teenushaldurid vastutavaks
probleemihalduse toimimise eest teenuses. Samuti jdreldati, et asjakohaseid parandusi

protsessile on keeruline teha ilma siivitsi protsessis osalejata.

Teenuse pideva tiiendamise protsessi (edaspidi CS/) siht on modta ja pidevalt

parendada teenuste ja protsesside tulemuslikkust ja tohusust [19].

ITIL praktikate juurutamisel on oluline pidevalt jélgida ja hinnata protsessidele seatud
eesmirke. ITIL 4 praktikas peavad modddikud pohinema {ildistel organisatsiooni
prioriteetidel, teenuse strateegial ja arvestama teenuse eesmérkidega. I7/L 4 ei anna
parimaid mdddikuid, mis aitaksid hinnata koiki spetsiifilise teenuse ja organisatsiooni
eesmadrke. [20] IT-teenuse kvaliteedi mééramiseks on vélja tootatud mitmeid raamistikke,
metoodikaid ja mdddikuid. Varasemalt on uuritud TEHIK klienditoe teenuse kvaliteeti
magistritod raames. Kvaliteedi hindamine vdimaldas teha ettepanekud klienditoe teenuse
parendamiseks. [21] Klassikaliselt on infotehnoloogiliste lahenduste kvaliteedi
mddtmisel lihtutud erinevatest standarditest. Uks peamiseid standardeid selles
valdkonnas on ISO/IEC 25010, mis pakub terviklikku mudelit tarkvara toote kvaliteedi
hindamiseks. Standardis on kirjeldatud 9 peamist kvaliteedinditajat [22]. IT-teenuse kui
terviku modtmine vajab aga teise suunitlusega raamistikku. Valdkonnas on iihena
paljudest vilja tootatud SERVQUAL ja PSM (Practical Software and Systems

Measurement) raamistikul pohinevad metoodika. Metoodika kasutab kvaliteedi omadusi,
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mis on tuletatud I7TIL raamistikust, ISO/IEC 20000-st standardist ja SERVQUAL-ist.
Valminud metoodika mdddab kokku nelja erinevat aspekti: IT-teenuse kvaliteet,
infosiisteemi kvaliteet, protsessi toimivus ja kliendirahulolu moddikud. Aspektide
terviklik hindamine annab vdimaluse moota teenuse pakkumist ja tulemuste abil teha
parendusi. [23] Metoodikat on teiste autorite poolt edasi arendatud ja juurde on lisatud IT
teenuse vadrtus aspekt ja teenuse kditumise aspekt. Autorid toovad vilja, et teenuse
kvaliteedi proaktiivseks parendamiseks on vajalik aru saada, mis toob viirtust nii teenuse
pakkujale kui ka kliendile.[24] ITIL versioon 2011 on oma praktilistes juhendis pakkunud
vélja tasakaalustatud tulemuskaardi. Vilja on toodud, et tulemuskaart peaks pohinema
tildistel eesmérkide, mille pinnalt saab tuletada jargnevad kriitilised edufaktorid ja
moddikud. [1] ITIL raamistiku praktilised juhendis vilja toodu tasakaalustatud
tulemuskaarti on rakendatud teenuse edukalt teenuse kvaliteedi hindamisel.
Rakendamisel on oluline jédlgida konkreetset organisatsiooni eesmirke ja vajadusi.
Tulemuskaardi kasutamine on osa jérjepidevast parendamisest. [25] Kokkuvotlikult on
tasakaalustatud tulemuskaart ettevottetes kasutusel olev strateegiline planeerimis- ja
juhtimissiisteem. Algselt on siisteem vélja to6tatud dritegevuse iihtlustamiseks visiooni ja

strateegiaga. Tasakaalustatud tulemuskaart vaatleb organisatsiooni neljas perspektiivis:
1. finantsiline perspektiiv [26]; Kui suur on IT kulu? [27]
2. kliendi perspektiiv [26]; Mida ootavad kliendid IT teenuselt? [27]
3. sisemised driprotsessid [26]; Milles peab IT silma paistma? [27]
4. Oppimine ja kasv [26]; Kuidas tagada, et IT loob viirtust ka tulevikus? [27]

TEHIKus IT-teenuse edukuse hindamiseks hetkel iihtegi raamistikku ei kasutata.

Magistritdo autorid pakuvad to6s vilja oma lahendused (vt jaotist 3.1.3).
2.1.2 Masinope

Masindpe on kasutusel kohtades, kus on keeruline ette kirjutada kindlat algoritmi.
Masindppe algoritm loob andmete pdhjal ise vajaliku mudeli, mille abil luuakse reeglid,

mille abil hilisemalt otsuseid tegema hakatakse. [28]

Andmekvaliteet on masindppes oluline, kuna andmete vigade voi ebatidpsuste olemasolu

vOib negatiivselt mojutada masindppe mudelite tohusust ja tipsust. Kvaliteetsed ja
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usaldusvéairsed sisendandmed tagavad masindppe pohjal tehtud otsuste usaldusvéérsuse.
Seetottu on kriitilise tidhtsusega andmekvaliteedi probleemide varajane tuvastamine ja

nende lahendamine, et kindlustada masindppe rakendamise edukus. [29]

Kéesoleva t00 raames tehakse ettevalmistus masindppe rakendamiseks. Alustatakse
andmete kvaliteedist, kuna see méngib olulist rolli hilisemal masindppe juurutamisel.
Mida kvaliteetsemad on andmed, seda paremaid otsuseid on voimalik teha. Kvaliteetsete
ja standardiseeritud andmeviljade ja reeglite pohjal on vdoimalik rakendada ka erinevaid
automatiseerimisi. Automatiseerimine on koige edukamalt juurutatav haldusprotsessides,

kus hinnanguliselt 75% — 95% protsessidest on automatiseeritavad [30], [31].

2.2 Tooriistade ja metoodika Kkirjeldus

Kéesoleva 10put6o 1abiviimisel 1dhtusid autorid Design Research (DRM) meetodist [32],
mida kirjeldab joonis 1. Esimene samm on teha kirjanduse analiiiis, et tdiendada teadmisi
uurimisobjektist ja mida on juba varasemalt uuritud. Seejérel algab empiiriline uurimus,
mis aitab paremini mdista probleemi ldbi jdlgimise ja dokumenteerimise ilma protsessi
sekkumata. Kolmas samm on leidude ja tehtud jarelduste pdohjal parendusmeetmete
arendamine ja seejirel rakendamine. Pérast seda on vaja uuesti teostada empiiriline

uurimus, et hinnata, kuidas kaitub uus mudel.

Basic means Stages Main outcomes
Literature [ e .
. Research Clarlhcatlonl Goals
Analysis L

I

Descriptive Study | ‘ Understanding

Empirical data

Analysis l —

Assumption

Experience Prescriptive Study ‘ Support
Synthesis

|

Descriptive Study || ‘ Evaluation

Empirical data
Analysis

Joonis 1. Design Research meetod (DRM) [32]
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Teoreetiline uurimus ei paku alati tuge praktiliseks rakendamiseks, mistdttu valiti
uurimuse ldbiviimiseks praktika ja teooria kombineerimisele suunatud uurimust (design

research). [33]

Esimeses kirjeldava uurimuse (Descriptive Study) etapis kasutasid autorid probleemide
pohjalikumaks mdistmiseks kiisitlusi ja intervjuusid protsessis osalejatega. Intervjuudel
kasutati poolstruktureeritud {iilesehitust, et kuulda intervjueeritavate kogemusest ja
praegustest toopraktikatest (4S-IS) ning luua tulevastele protsessidele (70-BE)
kasutajakeskne disain (UCD) [34]. Kiisitluse loomiseks kasutati LimeSurvey keskkonda.

Haldusprotsesside kohta tutvumiseks kasutati /77L-1 raamistikku, tdpsemalt versiooni
2011 ja 4. versiooni, kuna see on kodige enamlevinud IT-halduse raamistik [35] ning
ettevottes on juba varasemalt juurutatud mitmeid /77L-1 protsesse. Mitmete raamistike
kasutamine {ihes organisatsioonis v3ib kaasa tuua kulude suurenemise ja praktikad voivad
tiksteist hdirima hakata, kulutades td6tajate aega ja ressurssi [36]. Samuti 14bisid autorid
Tallinna Tehnikaiilikooli dppekava raames /T7L-it tutvustavaid aineid [37], [38] ning said
kinnitust /77L-1 vajalikkuse ning védartuse osas. Kuigi /77L pakub praktikatele pdhinevat

teooriat, ei saa seda rakendada iiheselt igale ettevottele [1]

Protsesside rakendamiseks kasutati Jira keskkonda, mis oli ettevottes juba kasutusel.
Implementeerimisest tulnud andmete kohta tehtud péringud teostati Jira paringukeelega
Jira Query Language (JOL). Hetkeolukorra ja tulevikumudeli joonestamiseks kasutati
draw.io keskkonda ja BPMN modelleerimisnotatsiooni ning nende hoiustamiseks
Confluence’i tarkvara. Seal talletati ka esialgsed tdhelepanekud, juhised ning 16puto66

korraldusliku poolega seotud dokumendid.
Loput6d labiviimisel ldhtuti CRISP-DM (Cross Industry Standard Process for Data

Mining) protsessimudelist, mis on andmeteaduse projektide to0stuse standard ja kirjeldab

selle 1abiviimise elutsiiklit kuue etapiga (vt Joonis 2) [2].
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Joonis 2. CRISP-DM protsessimudel [2]
T60 raames seatud eesmirgi, kvaliteetsete andmete pdhjal otsuste tegemiseks kasutasid
autorid CRISP-DM-i esimest kahte etappi. Ari mdistmise etapp keskendub projekti
eesmdrkide ja nduete arusaamale, kusjuures loeti driks TEHIKut. Andmete mdistmiseks

koigepealt tuvastatakse, kogutakse ja seejirel analiilisitakse andmeid.

2.3 Tooprotsessi kirjeldus

T66 valmis ligikaudu 7 kuu jooksul ajavahemikus november 2023 kuni mai 2024.
Mbolema autori jaoks sisaldas 1dputddle eelnev protsess pikaajalist tookogemust

organisatsiooni keskkonnas, seega teostati pidevaid parendusi taustal juba varasemalt.

Uks autoritest, Hendrik Neivelt, tditis TEHIKus SKAIS2 teenusehalduri rolli. Tema
joudis 10putods kasitletud probleemini eesmirgiga optimeerida halduskulusid ning
suurendada haldusprotsessi toimimise tohusust. Alustuseks eraldas teenusehaldur
arendus- ja hooldusprojekti piletid, et saada paremat statistikat infosiisteemis halduse

raames tehtud kulutustest.

Teine autor, Elin Puskar, TEHIKu protsessijuht, keskendus eesmérgile juurutada
probleemihaldus ettevottes ning koguda ja kasutada protsessidest tulnud andmeid

sthipdraselt. Autor teostas probleemihaldust analiiiisiva ja kitsaskohtade parendusi
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rakendava projekti 2023. aasta septembrist 2024. aasta jaanuarini. Projekti 1dpuks joudis
protsessijuht jirelduseni, et vajalik on teostada pohjalikum analiiiis juurutamist

takistavatest murekohtadest ja uurida haldusprotsessi (service operations) tervikuna.

Meeskonnatoo algas alates 2023. aasta novembrist, kui teenushalduri rolli tditev autor
p66rdus protsessijuhi poole, soovides pdhjalikumat arusaama TEHIKus toimivatest /77L
haldusprotsessidest. Kuna sisend todtajatelt, kes igapdevaselt tegelevad protsessiga, on
protsessi edukaks juurutamiseks vajalik ning korvalt vaatajana jddb infost vdheseks
joudsid autorid arusaamale, et vastastikune koost6o toetab mdlema soovitud eesmirke
viéltides todde iilekatet. Konsultatsioonid 16putdd juhendajaga toimusid regulaarselt 1dbi
Teams-1 vahenduse, kus saadi suunitlusi parema tulemuse saavutamiseks ning lahendati

tekkinud kiisimusi.

Jargnev joonis (vt Joonis 3) kujutab aegjoonel teostatud iilesandeid, koosolekuid ning
tulemeid. Rohelisega on madrgitud kummagi autori individuaalne panus, kollasega

koostdo ning oranziga DRM-i ehk metoodika faasid.

To66 algas autorite probleemide kohta teoreetilise baasi omandamisega ja teadustoddest
varasemate lahenduskdikude analiilisimisega. Seejirel alustati analiiiitilist (descriptive)
uurimust, kus kaardistati erinevate osakondade teenusehaldurite protsessid ja murekohad.
Autorite jaoks olidki teenusehaldurid t60 tiiheks huviriihmaks (stakeholder), kuna
haldusprotsesside parendamine aitab nende igapidevatédd muuta tGhusamaks. Seejérel
tehti koostodd andmetootlus osakonnaga, et leida voimalusi koostodks andmete
kvaliteedi ja tootlemise osas. Kogu analiiiisi véltel toimus modlemal autoril
haldusprotsesside jélgimine. Lisaks toimusid kohtumised sarnase taustaga (avaliku
sektori) ettevottega ning poorduti ekspertide poole 1dbi Protsesside {imarlaua
kontseptsiooni, kus paluti konelemisteemaks valida probleemi- ja intsidendihalduse
protsess. See voimaldas autoritel kuulda protsessides ja nende juurutamisel esinevatest
murekohadest ldhemalt ja valmistada ette 10putdd raames toimuva pilootprojekti

juurutamiseks.
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Joonis 3. Magistritdo rollide, tegevuste ja aja jaotus
DRM kolmanda faasi kdigus loodi uuendatud protsessimudelid, juhendid, teostati Jira
muudatused ning viidi 14bi koolitused protsessis osalejatega, et soodustada
probleemihalduse juurutamist. Samuti loodi haldusteenuse parendamiseks edukuse
moddikud, analiiiisiti teenusehaldurite murekohti ja loodi Jira haldusprojekti mall ja
toovood. Kuna autorid késitlesid erinevaid teemasid paralleelselt, siis vdis tekkida
olukord, kus iihe tulemi raames olid autorid kolmandas faasis ning teise puhul jélgiti

saavutatud tulemi edukust ehk neljandas DRM faasis.

Loput6o viltel oli autorite eesmérk olla pidevas suhtluses vajaduste osas ning koikide
tulemuste valmimisel olid mdlemad osapooled alati kaasatud protsessi. T6O jaotus
pohines suuresti organisatsioonis olevatele vastutusaladele, kusjuures tegeles iiks
autoritest rohkem rakendusliku poolega ning teine protsesside kaardistamisega. To6

jaotus on kirjeldatud ldhemalt peatiikkides Lisa 5 ja Lisa 6.
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3 Tulemused

Kéesolevas peatiikis annavad autorid iilevaate magistritdds saavutatud tulemustest.
Tulemused jagunevad kaheks. Peatiikis 3.1 késitletakse haldusprotsessi ja selle
parendamist tervikuna. Peatiikis 3.2 keskendutakse iihe haldusprotsessi —

probleemihalduse — parendamisele ja juurutamisele.

3.1 Haldusprotsessi parendamine

Peatiikis 2 kirjeldatud TEHIKu probleemihalduse protsessi analiiiisi raames leitud iildise
teenuse halduse (service operation) puudujiigid tulid sisendina kdesolevale 16putdole.
Sisend andis panuse juhtriihma koosoleku kokku kutsumiseks ning teenusehaldurite
kiisimustiku moodustamiseks. Lisaks juba varasemalt leitud murekohtadele kujunes
10plik nimekiri juhtriihmale teenuse halduse kitsaskohtadest 14bi vordleva analiiiisi
empiirilise kogemuse ja teadustodde vahel, kusjuures otsiti IT-halduse ja ITIL-1

protsessides esinevaid vigu.

Esiteks leidsid autorid kirjandusest tlilipveana protsessiomaniku puudumise [39], [40],
[41], mis kattus leitud kitsaskohtadega eesmirkide ja moddikute osas. Seejdrel analiilisiti,
millised murekohad esinesid haldusprotsessi omaniku rolli puuduliku tditmise jargselt.
Haldusprotsessi ja selle kvaliteedimdddikute kavandamisel ei olnud {ihtset vastutajat ja
selget visiooni edukast protsessist. Seetottu puudus terviklik iilevaade protsessi
tulemustest TEHIKus ning haldusprotsesside pidevat parendamist ei toimu ja/voi ei
pohinenud kogutud andmetele. Omaniku rolli iiks iilesandeid on juurutada protsessi
ettevottes [3]. Selle puudulik tiitmine on toonud kaasa teenuse kiitlemise (service
operation) etapist haldusprotsesside kordade mitmeti tdlgendamise ning protsesside
tditmise standardiseerimata kujul. Samuti ei tellinud omanik protsessihaldurilt pideva
parendamise jaoks vajalikke aruandeid, mistottu ei olnud hetkeolukorra kohta
parendusettepanekuid. Kuigi omaniku roll oli kirjeldatud abstraktsel kujul TEHIKu

protsessikordades, ei osanud omanik tdita konkreetseid tegevusi, mida temalt oodati.
1. Haldusprotsessil ei tiideta omaniku rolli

*  Puudub selge visioon, millised on haldusprotsessi ootused.
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* Puuduvad infosiisteemi ja individuaalsete haldusprotsesside edukuse

kvaliteedimoddikud.

* Puuduvad vastutusalad ning konkreetsed tooiilesanded erinevate

halduserollide vahel.

* Olemas on standardiseeritud haldusprotsessid, aga neid ei jdlgita voi

tolgendatakse valdkondades erinevalt.

*  Puudub omaniku kontroll haldusprotsessi standardite jdlgimise iile.

Omanik ei ole aktiivne tellija protsessihaldurile ja protsessid aecguvad.

Teiseks analiiiisiti teenuse halduse (service operation) protsessides osalejate rollide
selgusetusest tekkinud probleeme. Rollide tooiilesannete defineerimata jatmine tdi kaasa

dubleerivaid tegevusi, mis tostis teenusehalduri rolli koormust.
2. Haldusprotsessides osalejate rollid pole piisavalt tapselt defineeritud

» Protsessides tehakse dubleerivaid tegevusi voi tehakse neid kohas, kus

seda pole moistlik teha.

= Uue teenuse toodangusse minekul otsustatakse halduse protsessid
vastavalt tiimile (néiteks millised on Jira projekti véljad ja pileti
tiitibid, mida need tdhendavad, mis sinna alla kuuluvad, millised
on lahendamise prioriteedid jms). See tdhendab, et iga tiim peab
endale ise protsessid vilja motlema, mis on ajamahukas tegevus ja

nduab pdhjalikke teadmiseid.

» Teenuse tehniliste tegevuste (monitooringu jilgimine, muudatuse
jargsed kontrollid) vastutused pole selgelt defineeritud rakenduse

administraatorite, kasutajatoe ja siisteemi administraatorite vahel.

= Ariomaniku kasutajatugi dubleerib teenusehalduri iilesandeid ja

teenusehaldur taidab kohati esimese taseme toe rolli.

* Teenusehaldurite tookoormus on suur ja koiki todjuhendis nimetatud

tootlesandeid ei tiideta.
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* Pole vdimalik tipselt hinnata, millest see tdokoormus on tekkinud.

» Teenusehaldur teeb hetkel enda t60d tunnetuslikult ja kogemustele

tuginedes, mitte selgelt defineeritud prioriteetide jargi.

» Protsessis osalejate todililesanded ei juhindu suurematest (ettevotte voi

teenuse) eesmirkidest.
= Uuel tootajal on keeruline sisseelamisprotsess.
» Lahkuva to6taja iilesannete lileandmise protsess defineerimata.

= Koik teostatavad ilesanded ei1 ole korrektselt/tiielikult

dokumenteeritud.

Kolmandaks analiiiisiti haldusprotsessidega seotud tddiilesannete lahendamise prioriteete
ning reageerimisaega. Kuna teenuste funktsionaalsustel oli teostamata &rikriitilisuse

kaardistamine, méaédrati lahendamise prioriteedid tunnetuslikult.
3. Intsidentide ja probleemide prioriteetide méasiramine on tunnetuslik
= Pole kaardistatud teenuste funktsionaalsuste drikriitilisus.

» Kao&ik funktsionaalsused tunduvad éari jaoks kriitilised ja nduavad

kiiret lahendust (kriitilisus soltub &ri poole t66taja hinnangust).

= Aril puudub tehniline kompetents ja/vdi ressurss hinnata teenuste

funktsionaalsuste drikriitilisust ja tellida nende monitooringut.

Neljandaks hinnati organisatsioonis probleeme, mis kaasnevad ebapiisava koolitamisega
parimatest haldusprotsesside praktikatest. Selle punkti tdielikumaks mdistmiseks viisid

autorid 14bi teenusehaldurite kisitluse.

4. Uue tootaja toole asumisel ei panda rohku haldusprotsesside siivitsi

tutvustamisele

» Teenuse halduses osalejatel puuduvad piisavad teadmised ITIL-ist.
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= Koik tooiilesanded, mis on seotud haldusprotsesside tditmisega ei ole

kirjeldatud to6juhendis.

= Juhendid protsesside tditmise kohta ei ole tdielikud ja/voi piisavalt

detailsed.

Viiendaks analiilisiti teenuse haldusega seotud andmete kvaliteeti. Kuna
haldusprotsesside kdigus kogutakse andmeid erinevate sihtrithmade (stakeholders) jaoks,
on tdhtis, et andmete kvaliteet oleks usaldusvéddrne. Neljandas punktis vélja toodud
puudulik teadmine moistetest ning esimeses punktis vélja toodud protsessivoogude
eiramise ja valesti tdlgendamise tdttu on andmete kvaliteet kahjustatud. Seetdttu ei saa
nendele andmetele tuginedes teostada otsuseid ja parendustegevusi ning puudub algne

hinnang teenuse ja haldusprotsesside edukuse hetkeolukorrale.
5. Puudub statistika, et tunnetuslikke murekohti toestada
a. Puudub kogutud andmete pdhjal iilevaatlik analiiiis ja otsuste teostamine.

b. Andmeid kogutakse vales formaadis ja/vdi liiga palju ja/vdi mitte

piisavalt.

c. Puudub hinnang hetkeolukorrale, et ndha millised valdkonnad vajavad

parendamist.
d. Andmekvaliteeti ei hinnata ega parendata.
e. Tulevaste kulude ennustamine ei pruugi olla usaldusvéérne.
Kuuendas punktis kidsitlevad autorid haldusprotsesside algelisusega seotud murekohti.
6. Haldusprotsesside kiipsusaste on madal

a. Ressurss kulub reageerivatele (intsidentide lahendamisele) mitte

taktikalistele (probleemide lahendamisele) tegevustele.

Hetkeolukorra analiiiisi pdhjal hinnati protsessi kiipsustaset Gartneri mudeli jargi [42].
Protsesside reageeriva iseloomu tottu hinnati haldusprotsessi kiipsuse tase tasemele 1 (vt

Joonis 4), kuid vastavalt infosiisteemile vOib see varieeruda.
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Level 4

Level 3 MO
= [T as a strategic
Service business partner
= [T as a service = [T and business
Level 2 provider metric linkage
Proactive = Define services, = |T/business
Level 1 = Analyze trends classes, pricing collaboralion.
React = Set thresholds R Ueand o= e pusiness
eactive
Level 0 = Fight fires = Predict problems B = Real-time
= Measure and report infrastructure
Chaotic = Inventory . g:gal;lglﬁl?pphcauon service availability R
= Desktop software
= Ad hoc dnstnbu‘t):on S YAitoroale = Integrate processes
= Undocumented a Initiate problem = Mature problem, b mac"é’mem [Manage IT as a Business
= Unpredictable management configuration, ag
= Multiple help process change, asset and !
desks B Alert and evert Sfo”c‘;’:;zrs‘ce Igos Service and Account Management ]
= Minimal IT management
operations = Measure component Service Delivery Process Engineering ]
= User call availability (up/down)
notification
Operational Process Engineering ]
Tool Leverage ]

Joonis 4. Gartneri protsessi kiipsusmudel [42]

Teenuse halduse protsesside peamistest murekohtadest iihise arusaama tekitamiseks ja
lahenduste otsimiseks toimus juhtriihmaga ajavahemikul 08.01. — 04.03.24 kokku kolm
koosolekut. Koosolekutel osalesid pearakendusadministraator, osakonna-, valdkonna- ja
tiimijuhid, kes koik olid kokku puutunud erinevate teenuse halduse murekohtadega.
Koosolekut juhtis e-teenuste osakonnajuht. Koosoleku esmase kokkukutsumise korraldas
iiks to0 autoritest. Koosolekul arutatut dokumenteeriti protokollis ning jagati

tootilesanded vastavalt osalejate vastutusaladele.

Esimesel kohtumisel tdusid esile murekohad nii intsidentide avastamisel kui ka nende
haldamisel. Vestluse kdigus selgus, et infosiisteemide monitooring ei ole organisatsioonis
tihtsetel alustel iiles ehitatud. Igal infosiisteemil on omad eripdrad ja praktikad, mis on
hetkel takistanud {ihtse monitooringu iilesehitamist. Enamikes tiimides jélgivad pdevasel
ajal monitooringut rakenduste administraatorid. Antud lahendus ei ole aga juhtkonna
arvates sobiv, kuna administraatoritel on pédeval lisaks monitooringule ka muud
todiilesanded. Uhe olulise tddiilesandena toodi vilja intsidentide lahendamine.
Lahendamise ajal pole aga voimalik aktiivselt monitooringut jilgida, mille tottu voivad
olulised stindmused jadda mirkamata. Oluliseks peeti monitooringu automatiseerimist, et
ka teenusehalduritele tuleksid automaatsed teavitused hélvetest teenuse nduetekohases

t00s. See voimaldaks operatiivsemalt suhelda driteenuste omanikega, kelle driteenuseid
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potentsiaalselt katkestused mojutavad. Kokkuleppele jouti, et tuleb luua terviklik
monitooringus olevate teenuste iilevaade. Peale monitooringu iilevaate saamist
soovitakse see iile vaadata koos monitooringu tiimiga ja rakenduste administraatorid
keskenduvad hiljem rohkem intsidentide lahendamisele mitte aga monitooringule.
Koosoleku teiseks oluliseks punktiks oli intsidentide haldamisega seotud probleemid.
Uhe olulise murekohana toodi vilja, et puudub iihtne arusaama intsidendi definitsioonist,
prioriteetide madramisest ja Jira piletit tiilipidest. Intsidendiks loeti kokkuvdttes suure
ulatusega toodangukeskkonnas olevad viga, mis potentsiaalselt voi juba mdojutab suurel
hulgal kasutajaid. Antud definitsioon aga ei ldinud kokku TEHIK kinnitatud korras oleva
definitsiooniga. Juhtkond avaldas soovi kvaliteedijuhtimise osakonnale, et nemad
korraldaksid tildise /7IL definitsioonide tutvustuse. Kuna ettevottes on siiani korraldatu
organisatsiooni iilest intsidentide iilevaatust ja see ei ole oodatud kasu toonud, siis
otsustati, et koik valdkonnad peavad hakkama intsidente 14bi vaatama enne nimetatud

koosolekut. Kokku lepiti, et tehakse jatkukoosolek, kus kokkulepped iile vaadatakse.

Teisel juhtkonna koosolekul oli pohifookus vaadata kokkulepe, kus valdkonnad pidid
oma nidala jooksul toimunud intsidente analiitisima. Selgus, et murekohaks oli ,,Major
Incident™ puhul raportite ndgemise digus. Selgus, et kdigil vajalikel osapooltel pole
voimalik raporteid ndha. Teiseks murekohaks toodi jatkuvalt vilja intsidendihalduse
moistete ebaselgust. Selgus, et keeruline on téita intsidentide raporteid kuna juhendid pole
koigile osapooltele piisavalt arusaadavad. Teemana késitleti ka probleemihaldust.
Eesmargiks on intsidente vihendada ja seda ldbi probleemihalduse. Otsustati, et
jargnevalt kohtumisel tehakse iilevaated intsidendihaldusest ja lilesandeks anti, et kdik

valdkonnad teeksid iilevaate oma tegevustest seoses intsidentide analiiiisiga.

Kolmandal koosolekul selgus, et koik valdkonnad on oma intsidentide korrapirast
iilevaatust teostanud. Kiisimusi tekitas, kas kasutajaid mitte mdjutavaid intsidente voiks
nimetada bugideks. Heaolu valdkond toi vélja, et TEHIK definitsiooni ei iihti kliendi
nidgemusega. Selle tulemusena otsustati, et valdkonnas peaks kindlasti motlema {ihtsele

intsidendi ja probleemihalduse sonavarale.

Kokkuvdttes said koosolekutelt magistritod autorid sisendit, et millega tuleks kindlasti
edasi tegeleda. Koosolekute tulemusena valmis jargnev iilevaade murekohtades, millega

peab juhtkonna arvates prioriteetsena tegelema:
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1. teenuse halduse moistete tutvustamine;

2. selgelt loetavate intsidendi- ja probleemihalduse juhendite ja skeemide

koostamine, et tekiks {ihtne arusaam protsessidest;

3. todiilesannete kaardistamine selleks, et rollid teeksid oma rollile kdige sobivamat

t60d.

Infosiisteemide operatiivsete haldustodde eest vastutava teenusehalduri rolli murekohtade
valideerimiseks viidi 1dbi teenusehaldurite kiisitlus. Kiisitluses olev nimekiri
teenusehaldurite murekohtadest valmis peamiselt t60 autorite ja teenusehaldurite
varasemate vestluste kdigus. Kiisimustik toimus 9.-12.01.24 asutusesiseseks kasutuseks
olevas Limesurvey keskkonnas. Kiisimustikule vastamine oli anoniiiimne, et saada
voimalikult ausalt infot murekohtadest, samas jdeti sisse valdkond parema

analiiiisivoimekuse tagamise eesmargil.
Kiisimustik koosnes kolmest kiisimusest:
1. Millises valdkonnas oled teenusehaldur?

2. Nimekiri véidetest (vt Lisa 4). Voimalik oli valida, kas moni viidetest /

probleemidest on esinenud vastaja to0 juures.

3. Murekohtade vili - vabateksti vali murekohtade hindamiseks.

Kiisimustik saadeti vidlja 56-le tootajale, kes olid mirgitud teenuste kataloogis
teenusehalduriks. Kiisimustikule vastas kokku 17 tootajat. Osalejate arvu poolest oli dige
suurim osakaal sotsiaalkaitse valdkonnal, 5 vastajat 6 teenusehaldurist. Kiisitluses

osalejad on vilja toodud Tabelis 4.
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Tabel 4 Kiisitluses osalejad

Valdkond Vastajate arv | % valdkonnast | % osalejatest
Sotsiaalkaitse 5 83 29

Tervis 10 58 59
Infosiisteemide 2 15 12

haldus

T66 0 0 0

Kokku 17 - -

Sotsiaalkaitse valdkond (hetkel Heaolu)
Valdkonnast vastas kokku 5 todtajat. Valdkonnast keegi kolmandale kiisimusele ei

vastanud. Vastajatest valis 75% kahte viidet:

1. Teenusehalduri tootilesanded ei ole selgelt defineeritud.
2. Teenuste haldamine on reageeriv ("tegeleme tulekahjudega") mitte proaktiivne

("ennetame tulekahjusid").

Tervisevaldkond

Valdkonnast vastas kokku 10 tootajat. Ule 75% vastajatest valis jirgnevad viited:

1. Teenuste haldamine on reageeriv ("tegeleme tulekahjudega'") mitte proaktiivne

("ennetame tulekahjusid").

2. Puudub koondiilevaade teenuse kvaliteedist (intsidendid, kasutajapdordumised) ja

moodikud, et seda hinnata.

3. Puuduvad praktilised juhendid ja ndited TEHIKu teenuse halduse protsesside
kohta.

4. Puuduvad koolitused, mis aitavad parimaid praktikaid teenusehalduri t60s

rakendada.

Valdkonnas vastas kolmandale kiisimusele 5 todtajat. 3 vastajat toi vélja, et puudub

ilevaade teenusehalduri kohustustest ja vastutustest. Kaks vastajat tdi murekohana vilja
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intsidendihalduse, kus teenusehalduril pole vdimalik oma teenuse intsidentidest {ilevaadet

saada. Lisaks toodi vélja kaks soovitust, mis aitaks nende t66d edasi:

1. Teenustest vdiks olla parem iilevaade. Ulevaate saaks tagada teenuste portfelli

tdiendamise ja vastutuste jagamisega. Oluline on, et seda hoitakse ajakohasena.

2. Teenusehaldurid vdiks omavahel jagada parimaid praktikaid ja tooiilesanded

vOiksid olla tihtsed.

Murekohtade nimekirja, juhtriihma koosolekutel arutletu ja kiisitluse tulemuste pohjal
otsustati parendada iildise teenuse halduse protsessi. Autorid 16id haldusprojekti malli,
analiiiisisid teenusehalduri tooiilesandeid ja tootasid vilja infosilisteemi koondiilevaate
moddikud. Teenuse halduse reageeriva iseloomu parendamiseks juurutati

probleemihalduse protsess.
3.1.1 Haldusprojekti mall

Uhtne Jira haldusprojekti mall vdimaldab iihtlustada teenuse halduse mdisteid
valdkondade vahel, iihtsema kvaliteediga andmeid, tuvastada omavahel seotud piletid ja

hinnata intsidentide ja probleemide mojuulatust [43].

Varasemalt ei ole kirjeldatud infosiisteemide halduse jaoks mdeldud andmetiiiipide
komplekti, mille sisust oleks vdimalik ldhtuda ka teistel. Haldusprojekti malli loomise
kdigus kaardistati kdigepealt olemasolevad piletite tiiiibid SKAIS2 niitel. Autorid
analiiiisisid igapédeva haldusiilesannete dokumenteerimise vajadusi, mille pdhjal valmis
ithene komplekt pileti tlilipidest. Seejirel valideeriti piletitiilipe Ravimiameti erinevate
infostisteemide halduses kasutatud Jira projektide tiilipe, et leida mérkamata jdénud
vajadusi. Kasutusele jdi 6 pileti tiiiipi. Joonis 5 kajastab neid piletite tiiiipe. Kuna iiks
tuvastatud murekohtadest TEHIKu haldusprotsessides oli /77L-1 mdistete praktilisuse ja
viheste nédidete kohta, lisati haldusprojekti malli ka selgitused, millal neid tuleb kasutada,
nditeid ja lisaks tdpsustusi [44]. Pileti tiilibid kirjeldati inglise keeles, et hoida iihtset stiili

tilejddnud Jiras kasutatud pileti tiilipidega.
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Taap Definitsioon Keskkond = Naited, mis sinna alla laheb

O Incident Intsident on toodangu keskkonnas ootamatu rike. mis LIVE o Planeerimata katkestused
pohjustab voi voib pdhjustada susteemis planeerimata o Susteem ei toimi ootusparaselt
katkestuse. teenuse kvaliteedi olulise languse. susteemi o Skripti tellimus. mis parandab
kaitumise viisil. mis ei ole ootusparane/programmeeritud susteemi valesti toimimist
‘Midagi ei toota nii nagu peab.” o Kasutaja poordub. et toodangus

onviga

o Lahendajale suunamine: "Palun
uurida. miks [ funktsionaalsuse
nimi ] ei toota korrektselt”

Méoeldud intsidendi tekkepohjuse
uurimiseks/lahendamiseks

(o] Bug Testimisel leitud/kinni puttud viga. mis on avastatud TEST/ o Arendusvead. mis pole LIVE
toodangu eelses keskkonnas (test. dev. prelive) ja ei PRELIVE keskkonda joudnud
avalda moju loppkasutajatele. Bugi lahendamine ennetab
intsidendi (Incident) teket

Epic Erinevate tuupidega piletite koondamiseks uhe teema LIVE/ o Teemade koondamiseks
alla PRELIVE/ méeldud piletit tuup
TEST o Valdkonna intsidentide sidumine

(naiteks perehuvitised. pension)

B problem | Probleem on Ghe voi mitme toimunud/potentsiaalselt LIVE / ¢ Loob teenusehaldur sugavaks
toimuva IT- alase intsidendi uldjuhul mitteteadaolev PRELIVE/ intsidendi juurpohjuse
juurpdhjus TEST uurimiseks

o Kokkuvote ja

Mdeldud intsidendi/mitme intsidendi juurpdohjuse
parendusettepanekud

uurimiseks/lahendamiseks

Task Lihtne tooulesanne. Peaaegu nagu Service_Request LIVE/ * Teavitused iseteeninduses
kasutajatoes. aga saab ka arendajatele suunata PRELIVE/ e Paringute
TEST taiendamine/kirjutamine
* Valjavotted
Q Arendusulesanne arendajale. Uus arendussoov. LIVE/ e "Palun parandada probleem
Development PRELIVE/ arendusega’
TEST e “Palun lisada uus

funktsionaalsus’
e “Palun parandada intsident
arendusega’

Joonis 5. Haldusprojekti mall

1. ,, Incident*

ITIL defineerib intsidenti teenuse planeerimata katkestusena voi kvaliteedi langemisega
[3] Intsidendi mdiste lihtsamaks mdistmiseks véljendasid autorid intsidenti kui olukorda,
kus midagi ei tota nii nagu peab. Nii saavad halduses osalejad iihtselt aru, et tegemist ei
pea olema kogu siisteemi maha kukkumisega - intsident on ka siis, kui iihel kasutajal ei
toota liks infoslisteemi funktsionaalsus nii, nagu selle arenduskriteeriumid on
médratletud. Selle pileti raames tuleks keskenduda intsidendi uurimisele ja kiirete

lahenduste rakendamiseks, aga mitte arendustiilesannete kirjeldamiseks ja teostamiseks.
2. ,, Problem*

,,Problem* tiiiibis kirjeldatakse siigavamat pohjust, miks intsident on tekkinud voi

toendoline tulevikus tekkima. Uurimine, lahendamine ja dokumenteerimine aitab
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tulevikus viltida korduvaid juhtumeid, mis omakorda toetab halduskoormuse véihenemist

13].

Intsident ja probleem peavad asuma eraldi piletis, et selgelt eristada protsesside eesmérke:
intsidendi puhul kiire normaalseisu taastamine ja probleemi puhul kordumise véltimine.
Samuti voivad erineda intsidendi ja probleemi lahendamise prioriteedid ja piletite
nigemise digused, kusjuures intsidendid on tdenéolisemad sisaldama isikuandmeid, mida
probleemi lahendamisel ei pruugi vaja olla ndha. Samuti on keeruline koondada
stiimptomeid kokku ja taasesitada lahenduskaiku, kui mitu intsidenti lahendatakse samas

piletis.
3. , Bug”

»Bug ei ole otseselt haldusprojekti jaoks vajalik piletitiiiip ning on pigem kasutusel
arendusprojektides. Kuigi ,, Bug “ kirjeldab arenduskeskkonnas leitud viga ja ,, Incident
tiitibile saaks lisada nende kahe eristamiseks keskkonna vélja (toodang vs arendus),
otsustati jitta ,, Bug“ eraldi tiilibina, kuna iiks tuvastatud kitsaskohtasid oli ,,Bug“ ja
., Incident “ piletite vahe tundmisel. Eraldatud piletitiilibid selgituste ja ndidetega annavad
parema lilevaate, kuidas eristada kahte juhtumit sisuliselt, eriti arendajate puhul. Eelkdige
annab antud pileti tiiiibi ja arenduse td6voo kasutamine vdimaluse seda tOsta teistesse Jira

projektidesse.
4. | Task“

»lask®“ iseloomustab oma olemuselt standardset todiilesannet, nditeks monitooringu
tdiendamist ja aruannete tellimist. 7aski kasutatakse, kui siisteemis ei ole midagi valesti
lainud, vaid nditeks on tekkinud manuaalse iilesande tditmise vajadus. Klientide
teenindussoovid liiguvad 1dbi eraldi kasutajatoe projekti seega ,,7ask” on suunatud
haldustiimi siseste {ilesannete jaoks vOi teise taseme llesannete tditmiseks, mida

kasutajatoel ei ole kompetentsi voi digusi lahendada.
5. , Epic”

., Epic* piletitiilip annab vdimaluse koondada erinevate tiilipidega pileteid, kuid mis on
loodud suurema eesmirgi tditmiseks nditeks suure tarnega seotud piletid voi arilise

vajaduse iseloomustamiseks. Piletite koondamine lihtsustab nende leitavust. Sisuliselt
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tdidab ,, Epic “ arenduses ja halduses sarnaseid eesmaérke. ,, Epic “ piletite kasutamine ei

ole kohustuslik.
6. ,, Development*“

,,Development “ kirjeldab oma olemuselt arenduspiletit, mis on tehtud juba toodangus
oleva siisteemi parandamiseks voi tdiendamiseks. Arenduse pilet annab selge iilevaate,
kui palju aega on kulunud konkreetse intsidendi voi probleemi parandamiseks moeldud
tiikki arendusega. Lisades mitme juhtumi arendusiilesande kirjelduse tihe pileti alla, tekib
kommentaarides infokiillus, mida on raske hallata. Piletist saab eemaldada isikuandmed,
mis lihtsustab piletite nigemise diguste jagamist osapooltele. Arendused suunatakse edasi
testijatele. Testijatel on vaja infot konkreetse arenduse kohta, mitte intsidendi detailse

kirjelduse kohta, lihtsustades testijate toOprotsessi.

Autorid kaalusid lisada ka muudatuse tiilibi pileti, kuna operatiivsete iilesannete hulka
voib kuuluda ka muudatuse vajadused. Kuna TEHIKu néitel on koondatud muudatused
tihte koondprojekti Jiras ja selle kohta info on vajalik laiemalt kui tihe haldusprojekti

raames, siis ei lisatud seda tiiiipi juurde.

Samuti kaaluti alles jdtta ,,Technical Task* pileti tiilip, mille vajadust kirjeldasid
protsessis osalejad. Autorid leidsid, et kuigi selle sisu erineb tavalisest ,,7ask“
piletitiilibist, et eristada teenusehalduri (drilise lahendaja iilesandeid) ja rakenduse
administraatori (tehnilisemad iilesanded) iilesandeid, siis oli neid keeruline olemuselt
defineerida erinevaks. Nad sisaldasid samu Jira andmevélju ja samu protsessivoogu.
Samuti voib kuuluda teenusehaldurile tehnilisi iilesandeid. Liigne tiitipide valiku lisamine

ei toeta andmehalduse eesmirke [45] ja seega otsustati ,,Technical Task “ tiilibist loobuda.

Peale pileti tiilipide korrastamist vaadati iile varasemalt projektides defineeritud
piletitiitipide to6vood. Jira t66vood (workflow) miidravad, kuidas toimuvad erinevate
piletitiitipide elutsiiklid ja kuidas kasutajad saavad pileti staatuste vahel liikuda.
Toovoogude tdiendamisel ldhtuti suuresti juba olemasolevast ja toimivast toovoost.

Toovoogudes oli kolm peamist lahendust:

1. ,,Bug® ja ,,Development” puhul kasutati arenduses varasemalt kasutusel olnud

toovoogu. Eesmairgiks oli lihe piletiga katta koik arenduses, testimises ja
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paigaldamises vajalikud pileti staatused. Kuna arendusprotsess ise ei olnud t66

skoobis ei analiiiisitud seda tddvoogu ja see jdi samaks (vt Joonis 6).

BACKLOG 2 |
NOT AT READY

DEVELOPMENT
READY FORAT

IN CODE REVIEW

RELEASE READY

READY FOR ST

AT COMPLETED
ACCEPTANCE TEST

SYSTEM TEST

READY FOR UAT

WAITING FOR RESOLUTION

READY FOR LIVE CLOSED  An |

Joonis 6. Arendusprotsessi todvoog Jira keskkonnas
»lask pileti tiilip kasutas ainult kolme staatust: ,,Open®, ,In progress* ja
,»Closed ja see selle muutmiseks polnud vajadust kuna to6voog tditis juba

eesmarki.

,, Problem “ puhul oli kasutuses ,,Backlog*, ,,In Progress*, ,,On hold* ja ,,Closed".
Probleemi uurimine on ajakulukas tegevus, seega peaks jddma voimalus suunata

madala prioriteediga iilesanded taustale. Selleks lisati staatus ,,Backlog*.

., Incident “ tlilibi t06voog sisaldab 5 staatust ning on kirjeldatud Joonisel 7.
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OPEN IN PROGRESS ON HOLD

RESOLVED CLOSED

Joonis 7. Intsidentide olekud Jira tarkvaras

= |, Open‘—intsident on avatud ja keegi ei ole sellega tegelema hakanud.

» In progress“ — piletis kirjeldatud intsidenti uuritakse ja lahendatakse
arenduspartneri voi teenusehalduri poolt. Selles staatuses mdddetakse

intsidendi reaalset lahendamise aega.

= ,0On hold* — pilet on suunatud tagasi intsidendi pileti loojale lisainfo
saamiseks. Kui pileti looja ei ole andnud tagasiside 5 to6pdeva jooksul,
saadab Jira automaatse meeldetuletuse vaadata lahenduskaiik iile. Lisades
automaatse meeldetuletuse sellele staatusele, saab arenduspartner
kiiremini edasi liikkuda intsidendi lahendamisega ja kindlustada, et

tagasiside ei jdd seisma.

* , Resolved* — pilet on lahendatud aga pole veel kinnitatud, et intsident on
lahendatud. ,, Resolved “ staatus annab drile mérku, et tegemist on kiire
kontrolliga, kas intsidendi tekkimise pohjus on lahenenud. Kui pilet on

,,Resolved “ staatuses olnud 3 kuud, suletakse pilet automaatselt.

=, Closed* —pilet on looja poolt iile vaadatud ja on kontrollitud, et intsident
on lahenenud. Pileti looja on tavapéraselt dripoole kasutajatoe td6taja voi

rakenduste administraator.

Intsidendi piletitele loodi uus Jira to6laud (dashboard), mis annab iilevaate piletite
toovoost. Toolaud voimaldab intsidente kategoriseerida pileti staatuste jérgi. See annab

kiire iilevaate, millises staatuses on pileteid kdige rohkem. Niiteks ,,Open‘ staatuste suur
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hulk tdhendab, et mingi aja pérast vajame suuremat ressursi driomanikult, kes peale pileti

lahendamist peab kontrollima, kas intsident on lahendatud.

Lisaks pileti tiiiipide juhendile valmis ka piletite to6voogude juhend, kus on kirjeldatud

kuidas liigub intsidendi pilet ja millised on seosed teiste pileti tiiiipidega (vt Joonis 8).

., Issues in epic“ seos ,, Epic “ tiiiipi pileti ja muu tiilipi pileti vahel kirjeldab, milline seos

tuleb Jira keskkonnas kahe pileti vahel méiérata.

Kui ofsustame, et tegemist i
hooldusprojekti raames {alfa 8h) Eiic |
loome pileti arendajale it _P\
arendustlesande kirjeldusega ;
ISEUEE IN 8OIC
= Development J
[-J Epic Problem Problem
- "Wiics tekkisid
Is5uEs I Epic Texheponiize topelt kanded?" Jumoljuse
. > parandamine | —— : tuvastamine ("Miks? §
; e »  Filfiloomine  —»| L —p
. Lahend arendusega Incident Kas juurpohjus on Wiks? Miks?") ja !
Incident Incident anencame vaja vaiia it
intsidendi  jzn : RS
arendusega? selgiaday e
. Tekkepchjuse Pileti sulgemine
— \ns_ldend\ pileti | tuvastamine: Viga | (Resolved) -
regisireeriming andmetes - topelt | Epic ‘Q\
" kanded - |
siisteemis Ei _ [zsugs in epic
Tekkepohjuse Ei 2z U
“—»| parandamine muul —— 5
Vil (nt skiptiga) Parendusmeetme
A lIogrrnm:,: {
Monitooringu
taiendamine

Joonis 8. Pileti tiiipide juhend driomanikule

3.1.2 Teenusehaldurite tooiillesanded

Autorid tutvusid TEHIKu teenusehalduri rolli kirjeldusega. Teenusehalduri tilesanded ei
ole TEHIKus maéaratletud iiheselt. Murekoht tuli vilja nii juhtriihma aruteludest kui ka
teenusehaldurite kiisitlusest (vt jaotis 3.1). Teenusehalduri rolli kirjeldus on olnud
arutluse all alates 2020. aastast ning on loodud mitmeid nimekirju nende vastutustest.
Koikidel infostlisteemidel pole teenusehaldurit médédratud. Pohjus voib varieeruda mitme
variandi vahel, kuid ressursipuudus on pohiline. Teenusehalduri {ilesanded TEHIKus on
fokuseeritud infosiisteemi haldusele ja tagada igapdevase infosiisteemi sisulise toimimise
ja arendada teenust koostdos teenuse omaniku ja peakasutajaga. TEHIKus peaks kogu
haldusprotsess iihe infosiisteemi raames peaks olema teenusehalduri vastutus.
Teenusehaldur voib delegeerida tooiilesandeid tehnilisele toele, kuid vastutus olla
kooskdlas driga sdlmitud teenustaseme leppega langeb halduri rollile. Teenusehalduri

puudumisel tdidab teenusehalduri rolli projektijuht. Kuna projektijuhi kompetentsiga
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tootaja erineb suuresti teenusehalduri rollist ei pruugi projektijuhil olla piisavalt teadmisi

haldusprotsessidest.

Joonistel 9-10 antakse iilevaade teenusehalduri tooiilesannetest haldusprotsesside raames.
Tootilesanded on jagatud detailsemalt intsidendi- ja probleemihalduse jaoks, kuna need
haldusprotsessid olid 15put66 skoobis pohjalikumalt analiitisitud. Labi iihise tabeli tekib
teenusehalduril selge iilevaade, millised ootused talle on ja 1dbi millise protsessi ta oma

vastutuse ja tooiilesannetega lahemalt tutvuda saab.

Protsessi tulbas on protsessi nimi, mille raames tehtavad tooiilesanded peavad olema
sooritatud. Protsessid tulenevad 1idbi ITIL 4 versioonis kirjeldatud teenuse halduse
praktikate (Service Management Practices) [60]. Autorid korrigeerisid tabelisse lisatud
protsesse vastavalt olemasolevatele TEHIKu teenusehaldurite t6djuhenditele ja

kohustustele.

Teises tulbas kirjeldatakse detailselt, millise tegevusega teenusehaldur kokku puutub ja
kolmandas tulbas antakse iilevaade rollist, mida teenuschaldur selle iilesande teostamise
raames tdidab. Tabelis kasutatud RACI mudel néitab, millist rolli tdidab teenusehaldur

selles iilesandes, kusjuures:

»R* (responsible) niitab, et teenusehaldur peab teostama selle tegevuse;

»A*“ (accountable) niitab, et teenusehaldur vastutab, et t60 saaks teostatud;

,»C (consulted) niitab, et teenusehaldur kooskolastab voi ndustab tegevuses;

»1“ (informed) néitab, et teenusehaldurit teavitatakse selle tegevuse toimumisest. [3]

Kui tdht on ,,Roll* tulbas sulgudes vilja toodud, néitab see, et teenusehaldur ei ole ainus

roll, kes seda iilesannet tdidab.

Intsidendihalduses intsidendi elutsiikli eest vastutava rollina ei olnud maéiratud
teenusehaldur vaid intsidendihaldur. Samas ko&ikides TEHIKu vilise &driomanikuga
infosiisteemidel langes madala prioriteedi ja tavaliselt viikese mdjualaga intsidentide
(tavaliselt arendusvigade) lahenduse korraldamine teenusehaldurile. Klient saab luua
haldusprojektidesse ise pOOrdumisi (intsidente), kui ta on tuvastanud toodangu

keskkonnas vea. Samuti saavad luua intsidendi teised infosiisteemi haldustiimi litkmed,
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nagu testijad, rakenduse administraatorid voi arendajad. Seetdttu ei ole mdistlik
dubleerida kdik sisse tulnud intsidendid ka kasutajatoele, oodata kuni kasutajatugi suunab
intsidendi teenusehaldurile, kes omakorda suunab intsidendi digele lahendajale ja parast
intsidendi lahendamist suunab uuesti podrdumise teenusehaldurile iilevaatamiseks ja
sulgemiseks. Kuigi kasutajatugi peaks lahendada esimese taseme podrdumisi [3]
toetavate juhiste pohjal ja kogemuste pdhjal, on TEHIKus pidev arendusprotsess ja
infostisteemid muutuvad kiiresti. Sellega kaasneb uusi vigu (error). Lisaks puudub
kasutajatoel vajalik teadmine ja wvajalikud juurdepdisudigused lahendada teenuse
spetsiifilisi poordumisi. Intsidendid nduavad sisulist analiiiisi ja kasutajatugi lahendab
standardseid poordumisi [3], seega oleks intsidentide kasutajatoest 1dbi suunamine puhtalt
bilirokraatlik tegevus. [ITIL-i praktikates kirjeldatakse kasutajatuge kui iihtset
kontaktpunkti kogu ettevottele [3]. Samas on /77L 4. versioonis vilja toodud, et tegevused
peavad olema suunatud véértusloome tekitamiseks ja erinevate olukordade jaoks vdivad
kehtida erinevad protsessi mudelid [60]. See tdhendab, et kui pileti suunamine lébi
kasutajatoe ei paku lisavéartust, ei ole seda vaja selles protsessis teostada. Kasutajatugi
peaks olema kursis tekkinud intsidentidest, et vajadusel leida seoseid intsidentide vahel
ja ndha vdimalikke lahenduskidike [3]. See mure on lahendatud autoritel 14bi tihise Jira
toolaua tekitamise, kus saavad kasutajatoe tootajad vajadusel ndha detailset infot t60s
olevate intsidentide kohta. Ettevotte intsidendihaldur jd4b endiselt vastutama intsidentide
eest, mis mojutavad rohkem kui {ihte infosiisteemi v41 mille prioriteet on suur (major
incident). Suurema mojuga intsidentide lahendamise eest ei vastuta ainult iihe
infostisteemi haldur, vaid selline intsident vdib vajada organisatsiooni iilest korraldamist

ja lahendamist.

TEHIKus vastutas intsidentide analiiiisi 1dbiviimise eest probleemide tuvastamiseks ja
ennetamiseks probleemihaldur. Kuna probleemihalduril ei olnud sisulist arusaama ja
ajalist voimekust intsidentide piisavalt siivitsi analiilisimiseks, siis leidsid autorid, et
teenusehaldurid peaksid seda rolli ise tditma enda hallatavas infoslisteemis.
Probleemihalduri tilesandeks jéi kontrollida, kas protsess toimib korra jirgi ning pakkuda
tooriistasid selle edukaks rakendamiseks. Ettevotte probleemihaldur jadb endiselt
vastutama probleemide eest, mis mojutavad rohkem kui iihte infosiisteemi voi mille
prioriteet on suur (major problem). Suurema mojuga probleemide lahendamise eest ei
vastuta ainult iihe infosiisteemi teenusehaldur, vaid selline probleem vdib vajada

organisatsiooni iilest korraldamist ja lahendamist.
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Seega vastutus liigub madala prioriteediga intsidentide ja probleemide lahendamisel

vastava infoslisteemi teenusehaldurile. Suurema prioriteediga intsidentide ja probleemide

puhul korraldab lahendamist vastavalt ettevotte intsidendi- voi probleemihaldur, kelle

rolli nimi muutus vastavalt peaintsidendi (major incident) voi peaprobleemi (major

problem) halduriks.
Protsess Tegevus
Intsidendihaldus Intsidend registreerimine

Probleemihaldus

Osapoolte teavitamine

Pricritesd maaramine

Intsidendi lahendamise koordineenmine

Lahenduskaigu dokumentesrimine

- Intsidend lahendatuks markimine

Intsidendi sulgemine

Parendusmestme loomine

Probleemi registreerimine

Pricritesdi maaraming

Kasutzatos teantamine

Sectud intsidentide sidumine

Probiesmi lahendamize koordineeriming

Teada wigade andmebaasi taiendamine

Probleemide korraline ulevaatus

Roll (RACI)

(R¥AACH

RA

| A

Al

RA

Joonis 9. Teenusehalduri iilesanded I
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Koemmentaar

Teenusehaldurvaib luua pilet olla konsulteentav, kas
tegemist on intsidendiga. olla informeeritud kui intsident
on loodud, kuid ta alati vastutab, et kui on toimunud
intsident. siis intsidend pilet oleks ka registreentud

1) kasutajatoe teavitamine: Tulevikus Jira doshboardil
kuvatay info. aga kui on aktivne/prioatestne viga, mis
vajab teavitamist, palutskse kasutajatoel saata valia
teavitus 2} anomaniku teavitaming ja konsulteenming

Kazutajatos juht/anomanik saab nduda prioriteed
tostmist

Lahendaja maaramine

Teenusehaldur peab olema teadlik, mitlst
lahenduskalku kasutati/rakendatl

Teenusehaldur peab veenduma, et kui intsident on

lahendatud . sis ta oleks selles teadlik ja vastutab et

pilet staatus muutub

Valideeriming, et intsident on poorduja jaoks lahenenud

Teenusehaldurvdib luua parendusmeetme. olla
konsulteenitay, milline parendusmeede on vajalik, olla
informeeritud kul parendusmesde on leodud, kuid ta
alafl vastuiab, et kui on teimunud intsident. siis
parsndusmeede on olemas ja digeasgselt taidetud

Teenusehaldurvbity luua piteti. olla konsulteernitay, kas

egemist en probleemiga, olla informeerntud kw
probleem on loodud, kuid ta alat vastutab, et kuion
intsidendil teadmata Juurpohjus va Infosusteermil teada

viga, siis probleem piiet oleks ka registreentud

Kasutajatos juht/anomanik saab nbuda pricriteedi
tostrmist

Aktiivsest probleemist voi ajutisest lahendusest

Teenusehaldur peab aktivselt otsima seotud
poardumisi kasutajatoest ja veenduma. et kogu
mdjutatud

Teenusehaldur peab tagama, et problzemide backlog

cleks ajakohane ning intsidentide lisandumisel muutma
problesmi priontest



Seirehaldus

Teenustasemehaldus

Pidev parendamine

Teenindussoovihaldus

Juurdepaasudiguste
haldus

Varundus

Mahu- ja kaideldavuse
haldus

Muudatuste haldus

Reliisihaldus

Teenuste valideerimine-
jatestimine

Konfiguratsioonihaldus

Teenuste kataloogi
haldus

Monitooringu tellimine

SLA jargimine

Tableau aruannets telliming

Soovitused SLA uuendanuseks

Ariomaniku konsultesrimine parendussttepanakute

0Zas

Jira Dashboardide tellimine

Loppkasutaate kooltamine

Intsidentide trendi analuds

Vajalikud juurdepaasud tetbda/eemaldada

Tagada teenuse varundamine vastavalt SLA-ls

Tagada infosusteemi tookindlus ja -kirus

Muudatuste regisireenmine ja korraldamine

Tehniline dokumentatsioon
Reliside korraldamine
Tagama testkeskkonna ja testandmete olemasolu

Info taiendamine/uuendamine

Info taiendamine/uuendamineg

AICDH

)

RA

=

(RYACH

(RYACH

(RIA

Joonis 10. Teenusehalduri tilesanded 11

Infosusteemil peab olema tagatud korralik monitooring

mis voimaldab maota SiA-s seatud noudeid
Teenusshatdur peab tellima monitooringu ja tagama. et
kasutatug oleks teadlk, milliseid pirmaarasid jalgida
maonitooringus

Teenuses toimunud planeentud ja planesnmata

katkestused ja nendest teavitamine vastaks sLA-le
Teenus oleks varundatud vastavalt SLA-le Tesnus oleks
kattesaaday vastavalt SLA-le Teenusel oleks pizavalt

mahtu tellitud valadusel sélmida OLA-d

viimaldab jalgida proteessidele seatud eesmarke ja

m&adikund

Teenusehaldur peab korraldama Loppkasutajate

kooltuse wii ise selle [abi vima

Lizaks kasutajatosle peab teenusehaldur vaatama ule

tesnindussocove, et tuvastada potentsiaalzed probleemi
kandidaate

Teenusshaldun vastutus on tagada ainult vajalikele

isikutete juurdepaasud ning tagada, et digused oleksid
Sigeasgselt eemaldatud sbavaalikelt isikutelt

Teenuss taastamine krisi korral

Tookiiruse tagamine SLA- kireldatud kujul

Teenusehaldur peab olema vastutustundlik ning
Jargima, et mahtu telbtakse vard vajalikus suuruses
taristu meeskonnalt

Registreenma teenuses toimunud muudatused TEHIKU
protsessikorras kigeldatud visil vdi veenduma. et need
on registreentud. Teenuse kasutuselevdStt ja sulgemine
korraldada labr mundatuste halduse

Teenusshaldur vastutab tehnilise dokumentatsiooni

gakohasuse eest ning vajadusel taiendab seda kaise

Teenusehaldur peab tagama, 2t relisid oleksid

kooskalas an ndustega ja labinud vajalikud testid

Info ajakohasena hoidmine

Info gjakohasena haidmine

Kuigi tootilesannete kirjeldamisel lahtuti [/77L-is kirjeldatule, lihtsustasid autorid

protsesse ja tegevuste kirjeldusi, kusjuures kombineerisid autorid varasemalt kirjeldatud

tootilesandeid. Suur koormus teenusehalduritele voib laheneda, kui protsesside

kiipsusaste tduseb ehk reageerivate tegevuste asemel teostatakse proaktiivseteid tegevusi.

Probleemihalduse edukal juurutamisel védheneb intsidentide arv, mis vidhendab

halduskoormust [46].

45



3.1.3 Haldusteenuse edukuse moddikute metoodika viljatootamine

T66 autorid tootasid vélja asutusele sobiva haldusteenuse edukuse hindamise metoodika.
Eesmargiks oli terviklikult hinnata TEHIKu haldusteenuse kvaliteeti {ihe infosiisteemi
raames, ldbi mille pakuvad TEHIKu kliendid oma é&riteenust (nditeks pensionite
véljamaksmine). Hindamine vdimaldab vorrelda omavahel erinevate infosiisteemide
haldusteenuse kvaliteeti ja vélja tuua kvaliteetselt hallatud infostisteemid. Hindamise
tulemusena saab otsustada parendustegevuste vajaduste osas tuginedes eesmairkidele
[46]. Eelkoige on see kasulik TEHIK juhtkonnale, kes saab kvaliteedi hindamise
tulemusel iildpildi TEHIKu haldusteenuse kvaliteedist.

Hetkel pohineb haldusteenuse kvaliteedi hindamine iiksikutel killustunud mdddikutel,
mis pohinevad osaliselt /T7L-1 protsesside moddikutele. /77L kiill pakub vélja moodikud,
kuid modtmise rakendamise kohta juhised puuduvad [47] ja terviklikult kvaliteeti ei
hinnata. E-teenuse iildise kvaliteedi mddtmise probleemi toob vélja Eesti Digiiihiskond
2030 arengukava, kus kirjeldatakse avalike teenuste kvaliteedi mddtmise metoodikate

erinevust [11].

Autorid tootasid vilja metoodika, mis pohineb tasakaalustatud tulemuskaardil (vt Joonis

11). Tasakaalustatud tulemuskaardist on tipsemalt kirjeldatud eelmises peatiikis (vt jaotis

2.1.1).
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The Balanced Scorecard Links Performance Measures

How Do
Customers See Us?

Customer Perspective
GOALS | MEASURES

Financial Perspective

GOALS | MEASURES

How Do We Look
to Shareholders?

What Must We Excel Ar?

Internal Business Perspective

GOALS | MEASURES

Innovation and Learning
Perspective

GOALS | MEASURES

Can We Continve
to Improve and
Create Value?

Joonis 11. Tasakaalustatud tulemuskaart [21]

Valitud metoodika on TEHIKule kdige parem, kuna sarnane metoodika on juba kasutusel
organisatsiooni aasta eesmérkide hindamisel ja seda kirjeldab /7/L raamistiku praktiline
juhend [19]. Kuna sarnane ldhenemine on juba asutuses iildiste eesmérkide hindamiseks
olemas, on asutuses olemas vajalik kompetents haldusteenuse kvaliteedi modtmise
juurutamiseks sama metoodika alusel. Valitud metoodika voimaldab kombineerida
erinevaid praktikaid, seda on lihtne mdista ja seda loetakse heaks praktikaks [48].
Metoodikas on kombineeritud Peatiikis 2 kirjeldatud varasemate metoodikatega [22][23],
kuid pohirdhk ja visuaalne vidlimus tuleneb tasakaalustatud tulemuskaardist. Valitud

tulemuskaarti on varasemalt teised autorid kasutanud TO-BE protsessi hindamiseks [7].

Metoodika sisaldab kokku kolme sammu:

1. ettevotte iildiste eesmirkide ja visiooni tuvastamine;

2. eesmirkide jagamine nelja perspektiivi ja nende pdhjal perspektiivi eesmaérgi

sOnastamine;

3. 1igale perspektiivile kriitiliste moddikute leidmine, mis peavad mddtma eelnevalt

leitud eesmarkide taitmist.
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Joonis 12. Haldusteenuse kvaliteedimoddikute leidmine

Joonis 12 sammud tulenevad osaliselt /7TIL praktilisest juhendist [19], kuid on tehtud
lihtsustused metoodika rakendamise soodustamiseks. Jargnevalt on metoodikat
rakendatud TEHIKu néitel. Esmaselt on paika pandud asutuse tlilesed mdodikud ja

eesmadrgid, mille abil saab hilisemalt konkreetsete teenuste kvaliteeti moota.

1. Ettevotte iildiste eesmérkide ja visiooni tuvastamine

Eesmirkide tuvastamiseks analiilisisid t66 autorid TEHIK pohiméérust [49], TEHIK
avalikult kdttesaadavat veebilehte [50] ja ettevotte siseselt kommunikeeritud eesmérke.
Lisaks arvestati 10put66 raames seatud eesmirke. Veebilehel on vélja toodud kolm olulist
vadrtust: ,,0pime ja areneme*, ,,teame ja oskame*, ,,rddgime ja kuulame*. Sealhulgas on
olulise aspektina vilja toodud, et ,,Teame kliendi ootuseid ja pakume kliendist lahtuvaid
teenuseid“. TEHIK pohimddrus middrab dra keskuse iilesanded ja juhtimise.
Pohiméirusest tulenevalt on TEHIK peamiseks eesmirgiks tédita asutusele mddratud

ulesandeid.

Sisemiselt on kasutusel aasta eesmarkide siisteem, mis koosneb kahest osast. Esimene osa
on tulemuskaart, mis kajastab Sotsiaalministeeriumi poolt seatud eesmérke ja ootuseid.
Tulemuskaardis hinnatakse TEHIK iileselt jdrgnevaid valdkondi: klient, raha, strateegia

ja areng. Teises osas moodustavad need eesmirgid, mis on TEHIK endale ise seadnud.
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Eesmarke on kokku ligikaud 35, millest autorid tegid valiku ja kokkuvdtte, kusjuures

valitud eesmérke on vdimalik otseselt siduda teenuse halduse kiitluse faasiga.

Jargnevalt on erinevate allikate pohjal kombineeritud TEHIKu 2024. aasta eesmargid,

mis on seotud teenuse halduse kiitluse faasiga.

1. Rahulolu klienditoega piisib stabiilsel tasemel.

2. SLA osas juurutatakse automaatne modtmine ja 10 olulisema infosiisteemi SLA

rikkumisi on mitte rohkem kui 10 tk aastas.
3. Tooplaanide tditmine on 95%.
4. TEHIK rakendab tehisintellekti.
5. Ressursse kasutatakse optimaalselt.
6. TEHIK tdidab andmeteenuste kompetentsikeskuse rolli.

Magistritoé autorid soovitavad seoses 10putod eesmirkidega lisada eesmairgiks, et
probleemihalduse protsess on edukalt juurutatud. See on oluline osas teenuse haldusest ja
mojutab otseselt kliendi rahulolu ja tldist ressursside kasutust. Lisaks on oluliseks
eesmargiks teenuse haldusest tulenevate andmete paranemine, mis vdimaldab liikuda

andmepdhiste otsusteni.

2. Eesmirkide jagamine nelja perspektiivi ja nende pohjal perspektiivi
eesmirgi sonastamine.

Haldusteenuse edukuse hindamisel tuleb ldhtuda neljast perspektiivist. Autorid valisid ja

kohandasid haldusteenuse kvaliteedi hindamiseks neli perspektiivi. Perspektiivid

annavad haldusteenusest tervikliku iilevaate ja késitlevad halduse aspekte.

Protsesside perspektiiv — annab iilevaate haldusteenuse sisemiste protsesside edukusest.
Kuna IT-teenus on suunatud kliendile, siis arvestatakse siin teenuse halduse protsesse,

mis koige otsesemalt mojutavad klienti. Néitena saab tuua intsidendi- ja probleemihaldus.

» Eesmirgiks on juurutada vodimalikult edukalt protsessid (sh. intsidendi-ja

probleemihaldus), mis otseselt mdjutavad klienti.
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Protsesside perspektiivis ldhtutakse kiesolevas magistritods seatud eesmirkidele, mis on
tuletatud asutuste vajadustest. Magistritod eesmérgiks on juurutada probleemihalduse

protsess ja parandada teenuse haldusest tulenevate andmete kvaliteeti.

Kliendi perspektiiv — annab iilevaate otseselt kliendiga seotud aspektides. Tegemist on

koige olulisema perspektiiviga, kuna teenust pakutakse alati kliendile.

» Eesmirgiks on tagada kliendi rahulolu.

Kliendi perspektiivis on kdige olulisem kliendi rahulolu. Kliendi rahulolu mdjutab

peamiselt SLA tditmine.

Kompetentside perspektiiv  — annab iilevaate konkreetse haldusmeeskonna
kompetentsidest. Perspektiiv suunab inimesi rohkem Oppima, mis omakorda tdstab

haldusteenuse kvaliteeti 14bi mdistlike ja pohjendatud otsuste.

» Eesmirgiks on tdsta todtajate ja partnerite kompetentse 1abi uute tehnoloogiate ja

olemasolevate protsesside tundmise.

Eesmdrk on valitud asutuse spetsiifiliselt ja pdohineb TEHIKu eesmérgil olla
kompetentsikeskus. Perspektiiv tuleneb otseselt seatud eesmirgist tdita andmeteenuste
kompetentsikeskuse rolli. Kompetentside kasvatamine on eriti oluline uutes
valdkondades, mille tottu on perspektiivis oluline ldhtuda ka tehisintellekti rakendamise

eesmargist.

Finantsiline perspektiiv — annab {ilevaate konkreetse haldusteenuse finantsnéitajatest.

Asutuse eripdra arvestades mdddetakse peamiselt eelarve tiitmist ja selle planeerimist.

= Eesmirgiks on vdimalikult optimaalselt ja eelarvele vastavalt kasutada rahalisi

vahendeid.

Finantsilise perspektiiviga on seotud kaks eesmérki: tooplaanid tdidetakse 95% ulatuses
ja ressursse kasutatakse optimaalselt. Antud eesmirgid on otseselt seotud

finantsnéitajatega.
3. Igale perspektiivile kriitiliste mo6dikute leidmine

Peale eesmirkide analiilisimist valmis neljas perspektiivist koosnev haldusteenuse

kvaliteedi hindamise tasakaalustatud tulemuskaart. Tulemuskaardis on rohelisega
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margitud need mdddikud, mis olid varasemalt asutuses kasutusel. Mdddikutel, millel

sthtvddrtus puudub, mdddetakse kdigepealt dra baastase ja alles peale seda otsustatakse

trendi pohjal, mis on asutuse oodatava sihtvéartus.

Finantsilises perspektiivis (vt Tabel 5) on kokku kolm moddikut:

1.

Tooplaani tditmise % - arvestatakse iga uue aasta alguses. Mdddik hindab
eelkdige kui tdpselt suudeti toOplaani planeerida. Vajalik uue tooplaani
koostamisel ja rahaliste vahendite piisavuse hindamiseks. Té0plaani {iletamine
annab indikatsioonid, kas teenuse halduses on to6koormus suur ja sellega tuleks
tegeleda. Moddiku puhul arvestatakse vilisele partnerile kulunud vahendeid.
Viline partner voib pakkuda otseselt hooldustdid, infoslisteemi / rakenduse
majutust, X-tee turvaserveri hooldamist voi litsentside miiiiki. Ajaintervall

tuleneb olemasolevast moodikust.

Arveldatud hoolduse kulude % eelarvest — arvestatakse iga kuu keskel kui
eelnev kuu on arveldatud. Aitab mdista jooksvalt eelarve tditmist. Olemuselt on
operatiivsem kui to0plaani tditmise mdoodik. Aitab jooksvalt teha muudatusi, kas
protsessides voi eelarves. Sisend on eelkdige oluline teenusehalduritele, kes
oskavad seoseid ndha eelarve muutuse ja infosiisteemis toimunud tegevuste vahel.

Moddiku sihtvairtus tuleneb tooplaanist.

wincident* tiiiipi pileti ,,In Progress* staatuses olemise keskmine aeg — antud
moodik tdpsustab eelnevat mdddikut. Moddik hindab, kui palju aega kulub
intsidentide lahendamiseks, kas intsidentide lahendamine on muutunud
lihtsamaks vOi on puudu teadmistest, mis vdhendaks intsidendi lahendamiseks
kuluvat aega. Konkreetse infosiisteemi SKAIS2 néitel on hoolduspartneriga

intsidendi lahendamiseks kokkulepitud aeg 4h.
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Tabel 5. Tasakaalustatud tulemuskaardi finantsiline perspektiiv

Eesmirk: voimalikult optimaalselt ja eelarvele vastavalt kasutada rahalisi

vahendeid.

Moodik Modtmise Sihtvéirtus
intervall

Tooplaani tditmise % Kord aastas 95%

Arveldatud hoolduse kulude % Kord kuus 95%

eelarvest

Incident pileti ,,In Progress* Kord kuus <4h

staatuses olemise keskmine aeg

Kompetentside perspektiivis (vt Tabel 6) on kokku viis mdddikut:

1.

Juhtide ITIL koolitusel Libimise % — tuleneb otseselt kvaliteediosakonna
eesmargist. Moodiku eesmérgiks on aru saada, kui teadlikud on juhid /77L-ist.
ITIL vdimaldab juhtidel oma protsessidest rddikida tiheses keeles rdadkides [3].
Lisaks vdimaldab see paremini lébi viia organisatsioonilisi muudatusi, kuna juhid
on teadlikud /77L kasulikkusest [51]. ITIL koolitus peaks sisaldama vahemalt /T/L
2011 versioonis kirjeldatud kdideldavuse etappe voi 4. versioonis kirjeldatud
Service Management Practices. Koolituse ldbinud juhtide statistikasse loetakse

ainult teenuse haldusega kokku puutuvad osakonna- ja valdkonna juhid.

Teenusehaldurite ITIL koolituse libimise % — kuna igapdevaselt tegeleb
teenuse haldusega peamiselt teenusehaldur, siis on ka oluline, et tema oskaks /7/L
2011 wversioonis kirjeldatud kiideldavuse etappe vdi 4. versiooni Service
Management Practices kirjeldatut. Eelkdige aitab see tdsta kompetentside taset
teenuse halduse valdkonnas, mis omakorda mdjutab otsuseid, mis on kasulikud

teenuse halduseks [51].

% tootajatest, kes on libinud Al ja andmete koolituse — tuleneb TEHIK
eesmarkidest. Moodik aitab hinnata, kas tdotajad on teadlikud uutest

tehnoloogiatest. Sihtvaartus tuleneb otseselt TEHIKu eesmaérgist.

Protsesside koolituse libimise % - igale uuele tootajatele teeb protsessihaldur

koolituse koikidest TEHIKu teenuse halduse protsessidest. Moddik aitab jdlgida
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koolituse ldbinute tootajate osakaalu, et oleks vdimalik vajadusel suunata tootajad
koolitusele. Pérast esimest koolitust peab todtaja ldbima koolituse uuesti aasta

parast, et viarskendada teadmisi.

Ariomaniku protsesside Kkoolituste libiviimine - mdddik mdddab, kas korra
aastas on driomanikule tehtud haldusprotsesside koolitus ja iilevaade kehtivatest

teenuse halduse eesmérkidest.

Tabel 6. Tasakaalustatud tulemuskaardi kompetentside perspektiiv

Eesmiirk: tdsta todtajate ja partnerite kompetentse 1&bi uute tehnoloogiate ja

olemasolevate protsesside tundmise

Moodik Mootmise intervall Sihtvaartus

Teenusehaldurite /TIL koolituse Kord aastas 99%

labimise %

Juhtide ITIL koolitusel osalemise % | Kord aastas 99%

% tootajatest, kes on ldbinud Al ja | Kord aastas 30%

andmete koolituse

Protsesside koolituse 1dbimise % Kord aastas 99%
Ariomaniku protsesside koolituste | Kord aastas 1
labiviimine

Kliendi perspektiivis (vt Tabel 7) on kokku kaks mddodikut:

1.

SLA rikkumiste arv — tuleneb otseselt varasemast mdoodikust. Eelkdige annab
indikatsiooni, kas peaks iile vaatama SLA ja virskendama kokkuleppeid.
Probleemid vodivad esineda majutuse stabiilsuses, muudatustega seotud

kokkulepetes, teavitustes ja teenindussoovide lahenduste acgades.

Positiivse tagasiside % kogu tagasisidest — tuleneb otseselt kasutajatoe

moddikust. Hetkel ei mdddeta infosiisteemi pohiselt.
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Tabel 7 Tasakaalustatud tulemuskaardi kliendi perspektiiv

Eesmirk: Tagada kliendi rahulolu

Moodik Mootmise intervall Sihtvaartus
SLA rikkumiste arv Kord aastas 10
Positiivse tagasiside % kogu Kaks korda aastas 93%
tagasisidest

Protsesside perspektiivis (Tabel 8) on kokku kolm moddikut, kus on keskendutud

kliendi rahulolu peamiselt mdjutavatele protsessidele ja sealt tulenevatele andmetele:

1. Intsidentide vihenemise % kvartalis - mdddiku eesmérgiks on hinnata
probleemihalduse toimimist. Hinnatakse, kas intsidentide arv vdheneb ja millisel

méiiral. Eesmérgiks on, et intsidentide arv, kas jddb samaks voi vdheneks.

2. Avatud probleemide arv / suletud probleemide arv kvartalis - % - mdddiku
eesmargiks on hinnata probleemihalduse toimimist. Suhtarvul sihtvaartust hetkel

el madrarata. See peab tulenema baasvédrtusest igal infosiisteemil eraldi.

3. Oigesti miiratud pileti tiiipide % (kui paljud intsidendid on jietud

teenindussoovideks) — kontrollitakse tihte andmekvaliteedi komponenti.

Tabel 8 Tasakaalustatud tulemuskaardi protsesside perspektiiv

Eesmiirk: Tutvustada ettevottes voimalikult edukalt haldusprotsessid. Magistrit6o

eesmarkidest tulenevalt valisid autorid fookuseks intsidendi-ja probleemihalduse.

Moodik Mootmise | Sihtvéirtus
intervall
Intsidentide vihenemise % kvartalis Kord kuus | >0 % - arv ei suurene

Avatud probleemide arv / suletud | Iga 3 kuu | -

probleemide arv kvartalis - % tagant

Oigesti midratud pileti tiiiipide % | Iga 3 kuu | -

valimist (kui paljud intsidendid on | tagant

jadtud teenindussoovideks)
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Teenuse kvaliteedi hindamine

Teenuse kvaliteedi hindamine toimus tihe infosiisteemi raames. Teenuse haldus hinnati
ihes aspektis kvaliteetseks.

Finantsiline perspektiiv

Moodik Sihtvaartus = Tegelik Hinnag
vaartus
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Kompetentside perspektiiv

Moodik Sihtvaartus = Tegelik Hinnang
vaartus
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Kliendi perspektiiv
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Joonis 13. Uhe infosiisteemi niitel kvaliteedi hindamine

SLA analiiiis

IT-teenuse halduse murekohtade kogumisel (vt jaotis 3.1) valmis ka analiiis SLA
murekohtadest. SLA on oluline sisend intsidentide prioriteetide midramisel ja see on

seotud otseselt kliendi rahuloluga [3]. SLA on teenuse edukuse mdotmisel laialdaselt
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kasutatud [52], [53]. Selle tottu analiilisiti murekohti ja toodi vélja, millistega juba

ettevottes tegeletakse.

1. SLA-s olevaid standardpéringud ei ole defineeritud.

TEHIKu ja kliendi vahel solmitud SLA-d sisaldavad iihe osana standardpiringuid.
Standardpéringud on kliendile kdige olulisemad péringud, mille puudumisel on t66
tdielikult voi1 suures osas hdiritud. Niitena saab tuua sisselogimise. Kokkulepitud
standardparinguid aga ei ole defineeritud igas TEHIKu SLA-s, mistdttu ei ldhe nendes

toimunud katkestused SLA arvestusse ja slisteemselt infot d&riomanikule ei edastata.
2. SLA arvestamine toimub manuaalselt.

SLA mdotmise aluseks on TEHIKus Jira pilet. Katkestused peab lisama teenusehaldur
voi rakenduste administraator Jira piletisse manuaalselt. See tdhendab, et SLA mdotmine
soltub peamiselt todtajast, kes peab Jira pileteid registreerima. Liihiajaliste katkestuste
puhul vdivad aga need jidda mérkamata ja selle tottu ei tehta ka Jira piletit. Mure
lahendamiseks on pakutud reaalajas (real-time monitoring) siindmuste pohist
monitooringut, mis vaataks logide andmeid ja vordleks neid eelnevalt maddratud edukuse
mdoddikute vastu, et hinnata korvalekaldeid [54]. Murekohaga tegeletakse TEHIKus
aktiivselt ja see on lisatud TEHIK 2024.aasta eesmérkidesse.

3. SLA arvestusse lihevad ainult suured katkestused.

Kuna hetkel on TEHIKu monitooringus vdimekus modta ainult suurte tehniliste
komponentide toimimist, siis puudub iiksikute funktsionaalsuste katkestuste SLA juurde
arvestamine. Piiravaks teguriks on ka driteenuste kriitilisuste hinnang, mis aitaks
moistlikult {iles ehitada monitooringut, kuna kdike modta ei ole tdhus [55]-[56].
Murekohaga tegeletakse TEHIKus aktiivselt ja see on lisatud TEHIK 2024.aasta

eesmarkidesse.
4. Mitmete teenuste SLA-d on aegunud.

Kuigi teenusehaldurite todiilesannetes on kirjeldatud, et nemad peavad tegelema SLA
uuendamisega, siis sellega siisteemselt ei tegeleta. Kdesoleva t66 raames loodi autorite
poolt teenusehaldurite tdoiilesannete tabel vastavalt haldusprotsessidele, et toetada

tooiilesannete tditmist (vt jaotis 3.1.2).

5. SLA-s pole dra miiratletud érikriitilised infosiisteemi osad.
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TEHIKu konfiguratsioonihaldus ei ole piisavalt kiipse, et arvestada kuidas erinevad
infosiisteemide osad on seotud &riteenustega. Samuti pole médratletud, millised siisteemi
osad on édrikriitilised ja seega driteenuste pakkumisele kdige olulisemad. See toob kaasa
segaduse prioriteetide osas, kuna nii drikriitilisi kui ka vihem kriitilisi intsidente voetakse

kohati vordselt.

Kokkuvdttes hindavad autorid, et SLA haldust tuleb asutuses iile vaadata ja tdiustada
monitooringu ja konfiguratsiooniandmebaasi voimekust. Hetkel on keeruline SLA
haldust, kuna ei toimu automaatset modtmist ja kokkulepitud standardpéringuid ei ole
defineeritud. Vajalik on siisteemne ldhenemine, mida autorite soovitusel voiks juurutada

iks haldusprotsesside eest vastutav isik.

3.2 Probleemihalduse juurutamine SKAIS2 niitel

Probleemihalduse edukaks juurutamiseks analiiiisiti intsidendihalduse protsessi, kuna see
on probleemihalduse edukaks rakendamiseks oluline sisend [57]. Seejdrel loodi
probleemihalduse uus mudel, loodi juhiseid juurutamise toetamiseks, tdiendati Jira
projektides olevaid vorme ja korrastati andmevilju (komponendid). Lopuks loodi

probleemihalduse protsessile uued moddikud.
3.2.1 Intsidendi viirtusvoo AS-IS loomine

Peatiikis 2 kadsitletud TEHIKu probleemihalduse murekohad olid sisendiks parendamise
vajadusele, kuid olid puudulikud probleemihalduse protsessi uue mudeli vilja

tootamiseks ning selle rakendamiseks.

Parenduste tegemiseks oli vajalik teada, kuidas toimub tegelik to6protsess intsidentide ja
probleemide haldamisel [15],[58]. Selleks intervjueeriti teenusehaldureid ning joonistati
nende tdoprotsesside vood ja analiiiisiti neid, tuues vélja kitsaskohad. Kuivord on teenuse
halduse iildised murekohad omavahel protsessides leiduvate kitsaskohtadega sdltuvuses,

tekkis peatiikis 3.1 vélja toodud nimekirjaga iihisosa.

Esimesena kaardistati SKAIS2 tooprotsessid, kuna see oli kédesoleva 1oputdod katse
sihtobjektiks. Teised intervjueeritavad teenusehaldurid valiti nende hallatavate

infostisteemide pohjal. Tervisevaldkonnast valiti iiks suurimaid ning keerukamaid
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TEHIKu infosiisteeme Tervise Infosiisteemi (TIS) ja samuti valiti Ravimiameti

Kliendiportaal teenusehaldur, et tajuda kontrasti viiksema infosiisteemi protsessidega.

Nagu varasemalt kisitletud, ei olnud ettevottes iihist arusaama /77L-1 moistetest. Seetdttu
algasid intervjuud mdistest iihise arusaama tekitamisest ning kinnitati skoop, mida
hdlmab uuritav haldusprotsess. Protsess, mida analiiiisiti, oli intsidendi tuvastamisest

intsidendi kordumise véltimiseni ehk probleemi lahendamiseni.

Joonistel 14-15 kirjeldatakse SKAIS2 intsidendihalduse véartusvoo (value stream) AS-
IS protsessi, kus analiiisiti tdpsemalt intsidendi elutsiiklit ja selle seost
probleemihaldusega. Autorid tuginesid eeldusele, et intsidendihalduse raames tegeletakse
ka nende siigavamate tekkepohjuste ehk juurpdhjuste otsimisega. Intsidendihalduse
vadrtusvoo analiilis pakub pdhjalikku iilevaadet sellest, kuidas intsidente késitletakse ja
kust probleemid alguse saavad. Intsidendi- ja probleemihalduse kombinatsioon tdidab

ihtset eesmaérki: luua vaartust vihendades intsidente ja nende mdju teenusele. [59]

Kodigepealt tuvastati intsidendihalduse protsessi sisendid ehk kes loovad Jira projekti
pileti. Protsess algas intsidendi tuvastamise ja registreerimisega. Sotsiaalkindlustusameti
(SKA) tootajad voi SKA kasutajatugi raporteerisid toodangu keskkonna vead luues
piletid SKAIS2 hoolduse jaoks mdeldud projektidesse Jira keskkonnas. Samuti vdisid
vigu raporteerida SKAIS2-ga tootavad TEHIKu testijad, arhitekt, teenusehaldur,
rakenduste administraator voi tooteomanik. TEHIKu SKAIS2 tiim vdis tuvastada ise
stisteemis vigu l14bi manuaalse testimise ja monitooringu kaudu. Lisaks voisid toetada
veast teavitamisega TEHIKu kasutajatugi, kes saab infot enda monitooringust ja
hooldusega seotud arenduspartner, kes intsidendi lahendamise kéigus said anda tagasiside
teiste tuvastatud vigadega kohta. TEHIKu kasutajatoe ja arenduspartneri info tuvastatud
intsidentide kohta jouab SKAIS2 teenusehaldurini 1dbi suhtluskanalite ning nemad ise

projektis intsidenti ei registreeri.
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SKAIS2 Intsidendihaldus AS-IS I

=  SKA kasutajatugi = TEHIK kasutajatugi = Partner (arendaja) = Teenusehaldur = SKA dritootajad
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Intsidendi
tuvastamine

. N IS NN NN NN RN Intsidendi Intsidendi
Intsidendi registreerimine registreerimine
registreerimine
N—

Pileti Pileti
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| N—

Joonis 14. Intsidendi tuvastamine ja registreerimine

Piletid registreeriti Jira projekti erinevate tililipidena mitte ainult intsidentidena, mida
kinnitas ka 10putddle eelnevalt tehtud esialgne analiiiis. Registreerimise juhendites

puudusid detailsed reeglid, mille jargi defineerida pileti tiiiibi (zype) vilja.

Pérast intsidendi tuvastamist ja registreerimist toimus pileti automaatne suunamine
SKAIS2 teenusehaldurile, kes teostas piletile kvaliteedi kontrolli. Selle etapi kiigus
kontrolliti intsidendile médratud prioriteeti, méérati tehnilised komponendid, kontrolliti
toode logimise siisteemi, et otsustada, kellele pilet suunatakse, toimus esmane otsing

sarnaste piletitega sidumiseks ning toimub tdidetud andmevéljade kontroll.
Joonisel 15 on tegevused jagatud 3 rolli:

» intsidendi tuvastaja, kes on vastavalt Joonisele 14 iiks viiest;

= intsidendihaldur, kelle rolli tdidab vastavalt tiimile teenusehaldur;

» intsidendi lahendaja.

Pérast intsidendi {ilevaatus vdis vajalik olla intsidendi tuvastajaga infovahetus, kus kiisiti
tdpsustusi intsidendi kohta. Pérast intsidendi iilevaatust pidi teenusehaldur otsustama, kes

on dige roll podrdumist lahendama ning suunama pileti lahendajale.

Jargnevalt algas intsidendi tehniline uurimine, kus kontrollitakse logi kirjeid, tehakse
andmebaasi piringuid, vaadatakse ldhemalt koodi ning automaatseid protsesse. Selle

sammu eest vastutab lahendaja roll, mida voib tiita teenusehaldur, arendaja, arhitekt,
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rakenduse- vOi siisteemiadministraator. Intsidendi uurimise skoopi vois kuuluda nii

ajutise lahenduse kui ka siigavama juurpdhjuse analiiiis.

Intsidendi lahendamiseks teostati andmete parandusi, et driprotsessid saaksid dige sisendi
vOi prooviti leida alternatiivne t66voog (alternative workflow), et ariprotsessid ei jadks
seisma. Pérast seda oodati sisendit intsidendi tuvastajalt, et kas mure, millega p6orduti,

on lahenenud. Kui p66rdumine lahenes, siis sulgetakse intsidendi pilet.

Kui intsidendi lahendamiseks on vaja arendust, uuritakse juba arenduses olevaid pileteid.
Kui lahendus juba on arenduses, sulgetakse intsidendi pilet. Kui pole, kiisitakse
arendusmahu osas hinnang arendajatelt. Vastavalt SKAIS2 haldamisel tehtud
kokkulepetele teostatakse mahuhinnanguga <8 tunni arendused haldusprojektis, iile selle

liigutatakse arendused juba haldusprojektist edasi arendusprojekti.
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Joonis 15. Intsidendihalduse vdirtusvoog

Protsessi analiilisimisel tuvastati jirgnevad murekohad:

Intsidendi uurimise ja lahendamise skoop ei ole siisteemselt otsustatud.
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Kuna intsidendihalduse eesmérk on taastada vOimalikult kiiresti normaalseis, siis ei
tohiks selles staadiumis kulutada aega liigsele uurimisele, vaid pigem rakendada kiireid
lahendusi [3]. Naiteks uue tarne paigaldamisel tekkinud intsidentidel otsitakse vigu
arenduspiletitest, analiiiisitakse koodi, testitakse ja paigaldatakse. Kogu protsess vdib
votta aega mitmeid pédevi, samal ajal viga piisib toodangu keskkonnas ja kasutaja on

mojutatud sellest. Samas ei tuvastata intsidentide tekkimisel selle juurpdohjust.



Intsidentide lahendamisele ldheb suur ressursikulu. Intsidentidele reageeritakse, kuid neid
ei ennetata struktuurse 1dhenemisega. Hetkeolukorras oli paigast tasakaal ja slisteemsus,
millal tuleks uurida intsidenti stigavamalt ehk leida juurpdhjus ja millal tuleks rakendada
kiiret lahenduskdike ja alternatiive. Siisteemse ldhenemise puudumine ja ad hoc
lahenemise tottu hindasid autorid SKAIS2 infosiisteemi probleemihalduse protsessi

kiipsusastmeks 0 [42] [43].
» Intsidente ei osatud siduda teiste sarnaste intsidentidega.

Kuna intsidendi lahendamise kiirus ja prioriteet soltub suuresti intsidendi ulatusest, on
tahtis markida koik sarnased poordumised, et klassifitseerimine oleks dige. Seoste
mairkimata jitmine teeb keerulisemaks otsustusprotsessi, milline on intsidendi korduvus
ja kas ajutise lahenduse asemel tuleks panustada piisivasse lahendusse ressursse. Samuti

takistab see mojuulatuse méaramist.
* Protsessis ei médratud alati diget tiilipi piletile, mis oma olemuselt oli intsident.

Kui ei méérata diget tiilipi piletile, ei osata valida diget tdovoogu selle tditmiseks. Samuti

on keeruline hinnata hetkeolukorda, kui pileti sisu erineb piletile madratud tiitibist.

» Uhe intsidendi pileti eluiga venib pikaks, kuna uuriti mitut seotud intsidenti

korraga ja nende siigavamat tekkimise pohjust ehk juurpdhjust.

Arenduspartneritega on solmitud kokkulepe arveldada ainult pileteid, mis on suletud.
Kuna mitme tegevuse iihes piletis sooritamise tottu ei saadud piletit sulgeda, ei saanud ka

arendajad tasu digeaegselt.
» Lahenduskéigud ei ole alati dokumenteeritud taasesitaval kujul.

Pileti lahendamisel toimub pidev arutelu arendajate ja rakenduse administraatorite vahel
ettevotte vestlusrakendustes. Kuigi on tegemist efektiivse infovahetusega, toob see kaasa
umbmaddrasuse piletis lahenduskdigu dokumenteerimisel, mis omakorda piirab voimekust
taaskasutada lahenduskiike ja vOimekust analiilisida intsidente nende omavaheliseks
sidumiseks. Lahendamise dokumenteerimine on suuresti sdltuv vabatekstivdljade
kvaliteedist. Kogu lahenduskidik dokumenteeritakse 14bi kommentaaride. Olenevalt
intsidendi lahendamisel osalevate isikute ajalisele panusele ja kirjeldamisoskusele peaks

tuvastama seosed.
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* Monitooring ei suuda avastada driprotsessides tekkivaid vigu proaktiivselt.

Monitooring ei suuda tuvastada proaktiivselt intsidente, vaid &ri raporteerib intsidente.
Monitooringu teavitused tulevad viitega, mistottu suureneb mojutatud kasutajate hulk ja

sellega ka intsidendi maksumus

SKAIS2 tdoprotsessi kaardistamise jdrgselt kiisitleti Kliendiportaali ja TIS
teenusehaldureid. Intervjuu kiisimused on kirjeldatud Lisas 4. Toéovoogude
kaardistamisel nédgid autorid, et intsidendihalduse to6voog iihtib {ildjoontes SKAIS2
protsessiga, kuid erineb modne tegevuse vorra. Kuigi protsess algab intsidendi
tuvastamisega, asub nii Kliendiportaali kui TIS-i kasutajatugi TEHIKus. Seetdttu
registreeritakse ja lahendatakse intsidendid ka kasutajatoe Jira projektis, mitte nende

infostiisteemi haldusprojektis. Sellest tuvastati ka uued murekohad:

» Intsident vOib jddda registreerimata, kui vea kohta poordutakse 14bi ettevotte

vestluskanalite ning intsident lahendatakse koheselt.

Vorreldes SKAIS2 protsessidega ei jélgi teenusehaldur monitooringut, seega kui
monitooringust tuleb info anomaalia kohta infosiisteemi toimimises, jddvad
teenusehaldurid infosulgu, sest administraatorid ei registreeri tagantjargi pileteid, vaid

ravitavad intsidendi siimptomid kiire lahendusega.

» Teenusehaldur ei pruugi olla teadlik intsidendi tekkimise kohta, kuna TEHIKu

kasutajatugi saab poorduda otse rakenduse administraatori poole.

Kommunikatsiooniprobleemide tottu ei ole voimalik teenusehalduril siduda juhtumeid
omavahel, ndha trendijooni, teavitada osapooli, hinnata prioriteetsust ja lahendamise
kiirust ega kontrollida, kas ajutisi lahendusi teada-vigade andmebaasist on vdimalik
intsidendi puhul rakendada. Kuna teenusehaldur ei vaata 1dbi kdiki kasutajatoe Jira
projekti tulnud podrdumisi nende teenuste kohta, ei ole tal vdoimalik kontrollida, kas
tegemist on intsidendiga vo4i teenindussooviga. Korrektse statistika jaoks peaks olema
tihtne arusaam intsidendi mdistest ning kdik intsidendid lahendatud dige protsessi jargi.
Kasutajatoelt peaks tulema filtreerimine ja kvaliteedi kontroll, kas pilet on registreeritud
Oige pileti tiiiibina. Hetkel margitakse intsidente tihti teenindussoovidena, mis néitab

ettevottes vajadust luua iihtsed kokkulepped intsidendi mdiste osas ja koolitada too6tajad.
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Kuna pileteid registreeritakse nii kasutajatoe kui teenuse enda projektis, vdivad seosed

mairkimata jddda ning intsidendi mdjuulatus sellega vidraks muutuda.
3.2.2 Intsidendi vairtusvoo TO-BE loomine

Kuna iiks autoritest, Hendrik Neivelt, oli vastutav SKAIS2 infosilisteemi halduse eest ning
tal oli autoriteet viia 1dbi protsessides muudatusi ning sai aktiivselt tagasisidet ka é&rilt,
otsustati litkuda edasi kdigepealt SKAIS2 protsesside korrastamisega. Kuigi protsessides
leidub sarnasusi ja koik murekohad, mis esinesid SKAIS2-s esinesid ka teistes
intervjueeritud infosiisteemide halduses, pidasid autorid moistlikuks luua kodigepealt iiks
toimiv protsessimudel ning alles seejérel késitleda ja muuta seda vastavalt teiste
teenusehaldurite hallatavate infosiisteemidele. /7714 julgustab kasutama erinevaid
protsessimudeleid erinevate teenuste vajaduste jaoks [60]. Erinevused infosilisteemide
suuruse, tehnilise vola olemasolu, drilise omaniku rolli ja vdlise majutaja ja kasutajatoe

osas olid autorite poolt hinnatud kui piisavad erinevused erinevate mudelite loomiseks.

AS-IS olukorra analiilisimisel esinenud murekoht, et intsidendi uurimise ja lahendamise
skoop ei ole siisteemselt otsustatud, kinnitas vajadust luua intsidendihalduse vaartusvoog,
kus kirjeldatakse lisaks probleemihalduse protsessi tegevustele ka nende seost intsidendi
haldusega.  Probleemihalduse protsessi enda juurutamisel kasutati kahte
probleemihalduse protsessi mudelit. Esimene probleemihalduse protsessimudel (vt
Joonis 16) oli varasemalt ettevitte korras kirjeldatud ja tugines I7IL-is kisitletud
sammudele [3]. Teine mudel valmis esimese mudeli raames rakendamisel tekkinud

murekohti arvestades.
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Joonis 16. Probleemihalduse AS-IS

Probleemihalduse esimese TO-BE mudeli rakendamisel ja hilisemal analiilisimisel
selgus, et probleemipileteid ei loodud vastavalt juhendile piisaval hulgal. Esmase TO-BE
mudeli toimimist jdlgiti kolme nédala jooksul. Ajavahemikul 16id driteenuse omaniku
kasutajatoe tootajad 126 piletit, millest hinnanguliselt 75% olid intsidentide tunnustega.
Teadmata juurpdhjusega oli neist ligikaudu 50%. Uuritava ajavahemiku kohta oli
SKAIS2 haldustiimi poolt tehtud kaks probleemipiletit. Mdlema probleemipiletite puhul
oli selgelt néha, et eelnevalt ei olnud intsidendi juurpdhjus vélja uuritud, kuigi see oli
vajalik. Esimesed kaks pilootprojekti raames tehtud probleemipiletit olid nimetatud
intsidendi jérgi. Intsidendid on tihti 16ppkasutaja enda sdnastuse jargi nimetatud, seega

on keeruline intsidenti hiljem uuesti leida ja lahendatavat sisu mdista.
Teine mudel

Teise mudeli vdljatootamine toimus magistritod kolmandas DRM faasis. Uude mudelisse
lisati vorreldes algse mudeliga peamiselt tdpsustusi. Mudeli viljatootamisel arvestati

teenusehaldurite kui ka e-teenuste osakonna juhi ehk protsessiomaniku soovitusi.
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Joonis 17. Probleemihalduse TO-BE
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Jargnevalt on vilja toodud tehtud muudatused koos tdpsustava infoga, mis mudelisse

lisati.
1. Probleemi nimetamine peab toimuma vastavalt juhendile.
Nimetus koosneb jérgnevatest osadest:

» komponendi vdi funktsionaalsuse nimi, kus probleemid esinevad

- "Digiregistratuuri kalendris";
» tegevus, mis ebadnnestus - "lehe laadimine";
» iseloomustus/veateade - on aeglane" voi "tagastab veateate: "Viga laadimisel";

= viltima peaks mitte-liheselt-mdistetavaid termineid - "on katki" / "ei téotanud"

/ "esines viga".

Probleemi nimetamisel otsustasid autorid rakendada reegleid selleks, et hilisematel
protsessis osalejatel oleks voimalik leida vajalikke probleemipileteid [61]. Nimetamise
loogikas kaaluti kahte varianti. Esimeses variandis nimetati pilet arvata tehnilise
tekkimise pohjuse jirgi, néiteks logidest saadav veateade. See 1dhenemine oleks loonud
seose intsidendi ja probleemi vahel. Antud lahenduse juures oli suurimaks takistuseks
intsidentide nimetamise erisus ja pdhjendus, et siimptomid vdivad esineda erinevalt, kuigi
stigavam tekkimise pdhjus ehk juurpdhjus on sama. Valikus ldhtuti ka kasutajatoest, kes
ei pruugi olla tehnilise taustaga kursis ja nende poole podrduvad pigem driliste
kiisimustega pdorduvad isikud. Probleemipiletit peaksid saama defineerida koik. See
tdhendab, et ka drilise taustaga inimesed peavad oskama seda nimetada. Seetdttu osutu
valituks variant, kus nimetati probleeme siisteemselt driteenusest lahtuvalt. Nimetamisel
on ldhtutud jérgnevast loogikast: Funktsionaalsuse nimi + tegevus, mis ebadnnestus +
veateade / iseloomustus. Néitena saab tuua: ,,Digiregistratuuri kalendris ebadnnestub lehe

laadimine ja silisteem tagastab veateate DR023002.
2. Koik intsidendid ei liigu automaatselt probleemihaldusesse edasi

Esimese mudeli rakendamisel oli probleemipiletite védike arv pdhjendatav toimunud
intsidentide suure arvuga. Teenusehaldurite tagasiside toi vélja, et probleemi

defineerimine ja lahendamine on vorreldes intsidendiga palju aegandudvam ja
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stivenemist vajav tegevus. Vorreldes esimese mudeliga otsustati peale intsidendihaldust
lisada probleemihalduse protsessi alustamisel otsustuskoht. Probleemihalduse protsessi
alustamine on vajalik enamike intsidentide puhul, kuid valminud protsessimudelis on

moned erandid, millal see ressursside kokkuhoiu eesmargil vajalik pole:

1. kui on teada, miks intsident tekkis ja arusaadav — hooletusviga voi fiilisiline faktor
—ja ei ole tdendoline, et intsident kordub — {ihekordsete tegevuste tottu tekkinud
intsidendid  (andmete  iihekordne  migreerimine, toodangukeskkonda

paigaldamisel ei olnud valminud juhendid);

2. tegemist pole piisavalt tdhtsa funktsionaalsusega vdi teenusega, et sinna alla

ressurssi juhtida.

Lisaks kaaluti varianti, et koik teadmata juurpOhjusega intsidendid tuleb saata
probleemihaldusesse. Valikut ei tehtud kuna esineb intsidente, kus tekkepdhjus on
intsidendi puhul selge ja enam sarnaseid intsidente tdendoliselt ei juhtu. Lisaks voivad
tekkida intsidendid uute funktsionaalsuste toodangusse paigaldamisel ja andmete
migreerimisel. Antud tegevused on iihekordsed ja siisteemi keerukuse tottu pole motet
sinna suunata ressurssi kuna tavapiraselt on antud vea teinud arendaja juba teise projekti
juures ja inimfaktorit pole tdielikult voimalik vilistada. Samas ei saa ldhtuda
probleemihaldusesse minemisel ainult korduvate intsidentide tuvastamisel, mis oli
margitud esimesel mudelil. Kui probleem ilmutab ennast erinevate slimptomite kaudu,
siis on keeruline siduda intsidendid sama juurpohjuse ehk probleemiga. Otsustuskoht
lisab juurde koha, kus pileti looja vaatab {ile, kas ikka on mdistlik juurpdhjust uurida.
Otsustuskoha vajalikkus autorite hinnangul probleemihalduse protsessi rakendades ajas
viaheneb. Kuna probleemihaldus vihendab intsidente ja loob vastavat dokumentatsiooni,
siis hilisemalt saab ldhtuda teada vigade andmebaasist. Kui viga baasis ei ole, siis
uuritakse juurpdhjus vilja. Hetkel on juurpdhjused kirjas vabas vormis piletite
kommentaarides ja ei tdida soovitud eesmérki ehk probleemihalduse protsessi

dubleerivate uurimiste vihendamist.
3. Kaoik juurpohjused ei vaja lahendamist

Samuti lisati selge kirjeldus juurpohjuse lahendamise vajalikkuse kohta. Pérast
juurpdhjuse tuvastamist vOoime otsustada, et meil pole ressurssi/mdistlik lahendada

juurpdhjust. Néiteks on tegemist liiga kuluka arenduse voi liiga mahuka muudatusega.
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Samuti voib juurpdhjus laheneda mone tootja poolse slisteemi uue versiooni ootamisega.
Sellisel juhul voib sulgeda probleemi pileti ilma juurpdhjuse lahendamiseta. Selleks, et

pilet sulgeda ilma juurpdhjuse lahendamiseta, peab olema kirjeldatud piletis:

1. aeg, millal kiilastame  wuuesti  probleemi ja  hindame  selle

aktuaalsust/lahendusvajadust/meie voimekust seda lahendada;
2. vOoi ajutine lahendus, mida kasutajatugi voi haldustiim saab mugavalt rakendada.

Probleemi- ja intsidendihalduse protsessi parendamiseks viidi SKAIS2 Jira projektides
labi pileti tiitipide (#ypes) korrastamine vastavalt peatiikis 3.1.1 kirjeldatud mallile.
Tegevused viidi labi 10putdo kolmanda faasi ajal kui oli juba valminud probleemihalduse
TO-BE mudel. Olemasolevate pileti tiilipide korrastamisel leiti, et peamiselt ldhtuvad
aripoolse kasutajatoe tootajad 2022. aastal kokku lepitud kokkulepetest. Kokkulepped ei
vastanud ITIL protsessidele ja sealt tulenevatele definitsioonidele. Enamik intsidendi
definitsioonile vastavad piletid olid ,,Bug* voi ,,Common support case* pilet tiilibi alla
lisatud. SKAIS2 infosiisteemi haldusprotsessi kéigus registreeriti SKAIS2
haldusprojektidesse kokku 2887 piletit. Piletitest 64% moodustasid ,, Common support
case* tiilipt poordumised, millele jargnes ,,Bug™ 22% ja ,,Task 7%. Intsidentide jaoks
kasutavat ,,Incident® piletit tiilipi kasutati 81 korda (2% podrdumistest). Pileti tiilipide
uuendamiseks viidi driomaniku kasutajatoega 14bi vabas vormis koosolek. Eesmérgiks oli

aru saada, kuidas vastavad pileti loojad piletite tiiiipe valivad. Tulemused olid jargnevad:

1. ,Incident* ja ,,Bug* vahest on esmapilgul keeruline aru saada. Viga tihti selgub
uurimise kdigus, et sihtgrupp on suurem kui esialgu arvatud. Piletite tiilipe ei

muudeta protsessi kdigus.

2. ,,Task —kasutusel peamiseks andmeparandusteks ja toode tellimiseks TEHIKult.

Naidetena toodi X-tee teenuste avamised ja monitooringu tdiendamine.

3. ,,Common support case** — peamiselt andmeparandused, mis parandavad siisteemi

funktsionaalsuse puudulikkusest tulenevaid vigu.

Kokkuvbttes iitlesid piletite loojad, et nemad iiritavad jérgida kokkuleppeid aga see on
nende jaoks keeruline ja vajaks paremat juhendit. Pidrast tiitipide iihtlustamist uue
haldusprojekti malli jirgi, oli lisandunud ,,Problem* tiilipi pilet, et kdsitleda SKAIS2

projektis probleeme intsidentidest eraldi ja ,,Development®, et eristada arendustdid. Kuna
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HIncident tiiiibi all enam ei toimu arendusi, muudeti ka selle toovoog vastavalt

haldusprojekti mallile.
3.2.3 Komponentide parandamine

Jira komponentide (Components) véljal olevad valikud iseloomustavad infosiisteemi ja
selle haldamisega seotud viirtuseid, et paremini seostada omavahel erinevaid pileteid.
Tehnilised komponendid on siisteemi osad (moodulid) vdi/ja komponente toetavad
infosiisteemi vilised osad (niiteks TARA sisselogimise lahendus). Arilised komponendid

kajastavad driteenuseid ja neid toetavaid protsesse / infostlisteemide kasutajaliideseid.

Komponentide korrastamine toimus koostods driteenuse omaniku ja SKAIS2
haldustiimiga. Eesmérgiks oli iihtlustada SKAIS2 Jira projektides olevad komponentide

listid. Komponentide lisamist illustreerib Joonis 18.

Create Issue £} Configure Fields

All fields marked with an asterisk (*) are required

project* [@ SKAIS2 Hooldus (SKAH) v

Issue Type* [ Task v ®
Summary’
Component/s v &
o m & 1 o
Description ¥ = @ skaH

€3 Klassifikaatorid ja parameetrid
€9 Assignment (CO)

€3 benefit (CO)

3 Client Inquiry

6 Dashboard (CO)

) Disability-application

€3 Disability-proceeding

€3 Disability-questionnaire

€9 Doctor-assessment

€3 Document Management

3 Family-allowance (CO) -

Priority - Select CanceL

[ Create another m Cancel

Joonis 18. Komponentide lisamine Jira tarkvaras
Esmaselt kaardistati projektides olevad komponendid. Arutelude kdigus solmiti
kokkulepped, et kuidas peab toimuma komponentide ajakohasena hoidmine peale
pilootprojekti 1dppu. Komponentide nimekirja haldamiseks loodi vastav Confluence leht.
Varasemalt oli SKAIS2 infosiisteemi Jira projektides kasutusel ligi 200 erinevat

komponenti. Kdik komponendid oli nimetatud erineva loogika alusel.
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Korrastuse tulemusel valmis kaks nimekirja komponentidest. Uks nimekiri oli erinevate
projektide tilene ja teine spetsiifiliselt SKAIS2 6kosiisteemi kuuluva karbitoote Oracle E-
Business Suite lihtsustatud komponentide list. Korrastuse tulemusel loodi SKAIS2
iildisesse listi kokku 29 tehnilist ja 47 érilist komponenti. Tehniliste komponentide
nimekiri vOeti Gitlabist. Eraldi mooduliks loeti siisteemi osa, mille tarkvara saab eraldi,
ilma teisi silisteemi osi tarnimata testkeskkonda paigaldada. Infosiisteemi toetavad
komponendid voeti dokumentatsioonist, kus olid &dra kirjeldatud peamised vilised
osapooled. Arilised komponentide nimekiri koostati koos #riteenuse omanikuga.

Nimetamisel jilgiti jargnevat loogikat:

1. ULD + teenuse nimi - tugiteenused, protsessid, mis on vajalikud pdhiprotsesside

toetamiseks. Niiteks: ULD Suhtlus, ULD Kasutajadiguste haldus;

2. P + pohiteenuse nimi asutuse peamine teenus, mida pakutakse oma kliendile.

Niiteks: P Kahjuhiivitis, P Pension,;
3. IS + infosiisteemi nimetus.

Komponentide haldamise vastutajaks konkreetses teenuses méérati teenusehaldur, kes
peab ajakohasena hoidma vastavad Confluence lehel olevat komponentide nimekirja. Kui
uus moodul siisteemi lisatakse, siis peab teenusehaldur selle ka vastavasse tabelisse
lisama. Ariteenuste osas lepiti kokku, et kord poole aasta jooksul vaadatakse iile
ariteenuste nimekiri. Koikides projektides madrati valitud komponentide kasutamine
kohustuslikuks. Oracle E-Business Suite projektis voeti kasutusele kaks komponenti:

andmebaas ja rakendus. Antud projektis rohkem komponente ei kasutatud.

Korrastused vdimaldavad arveldamisperioodi 16pus hinnata komponentide kaupa sinna
kulunud hoolduskulusid. Teenusehaldurid hindasid, et komponentide lisamine on
osaliselt keeruline, eriti intsidendi registreerimisel. Hilisemalt enne pileti sulgemist peab
ile vaatama intsidendi pohjustanud driteenuse ja lisama komponendi juurde. TEHIKus
on tdiendamisel konfiguratsioonihalduse andmebaas (CMDB), mis vdimaldaks siduda
ariteenuse ja tehnilised komponendid (CI) omavahel lihtsamini voi isegi automaatselt.
Lisatud komponentide pdhjal voib tulevikus tekkida sisend masindppe algoritmi

rakendamiseks.
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3.2.4 Loodud juhendid probleemihalduse juurutamiseks

Jira ,,Problem* pileti tiilip sisaldab Jira andmevéljasid (fields), mis kirjeldavad
probleemipiletis vajalikke kogutavaid andmeid. Pilootprojekti kdigus tulnud tagasiside
pohjal tdiendati andmevéljade juhendeid ning kasutati neid vilju protsessi toimimise
toetamiseks [34]. Eesmirgiks oli toetada korrektsete probleemipiletite loomist. Juhised
tulenesid osaliselt autorite protsessi tdiendustest, mida kirjeldati ka peatiikis 3.2.2 TO-BE
mudeli juures. Juhendeid tdiendati kombineerides /77L-1 praktikaid ja empiirilise uuringu

pohjal tuvastatud praktikaid.

Esiteks tdiendati ,,Summary* ehk pileti pealkirja vélja. ,, Problem “ tiiiipi pileti loomisel

kuvatakse vilja alla juhend (vt Joonis 19).

Joonis 19. Probleemipileti pealkirja vélja juhend

Jargmiseni tdiendati probleemi kirjelduse vilja ,,Description*, mis on vabatekstiline vli.
Selleks, et toetada pileti loomisel probleemi registreerijaid juhistega, lisati juurde
soovituslikud juhtnddrid, millest alustada probleemi kirjeldamisel. Kiisimused tulenesid
probleemihalduse eesmérkidest pakkuda abi intsidentide ja probleemide omavaheliste
seoste tuvastamisel ja sellega kiiremini intsidentide lahendusi leida. ,,Description* véljale

lisatakse sisu, mida on kasulik lubada téita vabatekstilisel kujul.

= Siimptomid - kuidas see probleem avaldus kasutajatele?
= Potentsiaalsed lahenduskdigud vai teooriad tekkimisest.
= Kas ja kuidas on probleemi varem parandatud?

Lisaks muudeti ajutise lahenduse (workaround) vélja. Lisati kaks soovituslikku kiisimust,

et toetada vélja sisu kvaliteedi ja talletada infot, mida hiljem kasutada on vaja.
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Kui probleem ennast jargmine kord 1dbi intsidendi esitleb, siis kuidas saame

kiiresti intsidendi lahendada?

Milline on trigger, mida saame jélgida/monitoorida ehk mark sellest, et see

probleem on ennast taas ilmutanud?

Probleemipileti registreerimiseks loodi tdiendav juhend TEHIKu teadmusbaasi

(Confluence), mis sisaldas kiisimusi, millele vastates tdieneb probleemipilet vajaliku

infoga ja pakub tuge prioriteedi médramisel. Probleemi pilet peab sisaldama infot, mida

on hiljem vdimalik uuesti leida ja kasutada. Standardinfona peab probleemihalduse pileti

sisaldama:

Prioriteet
= Kui tihti see esineb?
= Millised funktsionaalsused on mojutatud?

= Kas kasutajad on aktiivselt mdjutatud ja tajuvad seda otse voi on tegemist
probleemiga, mis héirib siisteeme (taustal)?

Seotud intsidendid

Probleemi algusaeg
= Millal ilmutas ennast esimest korda?

Tarkvara versioon vai tarne, kus probleem esineb

Millised konfiguratsiooni objektid (CI) on antud probleemist mojutatud?
* Info saab méirata komponendid (Component/s) vélja 1dbi

Milline infosiisteem pdhjustas probleemi?

Milline funktsionaalsus on hiiritud?

Kuidas see probleem avaldub kasutajatele?

Kas ja kuidas on probleemi varem parandatud?

Moned vastused kiisimustele peaksid tulema 14bi intsidendi piletisse lisatud infost, aga

kuna probleem voib késitleda mitme intsidendi juurpdhjust, siis tuleks probleemipiletisse

lisatav info olla koondav [3].
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Probleemihalduse iiks osa on juurpdhjuse analiilis (Root Cause Analysis) [62].
Juurpdhjuse tuvastamiseks on mitmeid ldhenemisi, kuid 5-miks metoodikat (5-Whys) on
lihtne hoomata madala kiipsusastmega protsessil [3]. Siin on tdhtis panna tdhele, et
lahendaja dokumenteeriks oma proovitud sammud/vilja pakutud lahenduskdigu. Autorid

koostasid lihtsa juurpdhjuse analiiiisi alustava kiisimuste nimekirja:

Millised on logi vdljavotted?

Kas kellajaliselt on iihiseid jooni probleemi ilmumisel?

e Kas viga on haldamiseprotsessidega seotud (inimlik eksitus)?

,»J>-miks: Alusta siimptomist, mida nded voi oled tuvastanud ja kiisi: ,,Miks see

nii on?* viis korda.

Lisaks tdiendati infot, mida peab tuntud vigade andmebaasi (KEDB) lisama, et saada
paremat iilevaadet ja kiiremat lahendusaega veaga tegelemisel [63]. Suures osas kattub
sissekanne probleemipiletis kirjas oleva infoga, kuid vdimaldab kompaktsel kujul

16plikku lahendust ja infot jagada.

e Mis teenus/susteemi osas esines intsident?

e Mis funktsionaalsuses esines intsident?

e Veel tdhelepanekuid intsidendi tekkimise keskkonna kohta? (nt veebilehitseja voi

versioon)

e Mis ajal voib intsident tekkida? (nt oodata parast hooldustoid lilevaatuse jooksul)

e Milliste simptomite (nt veateate) peale peaks reageerima? (intsidendile eelnevad

siindmused (nt 1h))

e Kirjelda ajutised lahendused ja kuidas kiiresti (aga ohutult) lahendada olukord?

e Kellele intsident suunata?

e Keda teavitada?
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Siseveebi loodi juhendid nii intsidendi- kui probleemihalduses kasutavatest moistetest ja
pohiprotsessist. Peatiikis 3.2.1 kirjeldatud AS-IS intsidendihalduse analiiiisis kirjeldati, et
intsidendi lahendamisel ei teata, mis hetkel 10peb intsident ja millal uuritakse juba
juurpohjust. Seetdttu lihtsustasid autorid protsessis intsidendi lahendamise piire ja
defineeriti tekkepohjuse definitsioon ehk eristati intsidendi uurimist piirini, kus
tuvastatud vea lahendamisest piisab kasutaja normaaltddvoo taastamiseks voi driprotsessi
10petamiseks. Samas tdpsustati riskide hindamist, et ajutise lahenduse rakendamiseks
peab veenduma, et sdilitatakse andmete terviklus ja vilditakse uue intsidendi
potentsiaalset teket. Joonistel 20-24 on toodud vélja TEHIKu intsidendi ja

probleemihalduse protsesse tdpsustavad definitsioonid:

Intsidendihaldus

Moisted

@ Intsident on toodangu keskkonnas ootamatu rike, mis péhjustab véi voib péhjustada siisteemis planeerimata katkestuse, teenuse
kvaliteedi olulise languse, siisteemi kditumise viisil, mis ei ole ootuspédrane/programmeeritud

Intsident on naiteks, kui:

Rakendus to6tab liialt aeglaselt

Sisteem jookseb kokku

Sasteemis kuvab veateadet

Sasteemis on planeerimata katkestus

Sisteem ei toimi ootusparaselt

X-tee teenuse kasutajad teavitavad, et teenust ei saa kasutada

Protsessi pohietapid

Intsidendi avastamine - nden, et sisteem on arvutanud isikule vale toetuse summa

Intsidendi vdivad tuvastada koik osapooled - I6ppkasutaja, ari, TEHIKu tootajad, arendajad, testijad, monitooring
Intsidendi registreerimine - intsident registreeritakse Jira keskkonnas taabiga "Incident”

Tekkepohjuse tuvastamine - uuritakse, mis tekitab viga

Intsidendi lahendamine:

* Intsidendi info pdhjal lahendajale suunamine (rak-admin, ss-admin)
* Rakendame ajutise lahenduse, kui see on vdimalik

O]

Ajutine lahendus on kiire ja mitteldplik lahendus intsidendile IT-teenuse taastamiseks
Naiteks: Tarne rollback voi sisteemi restart, skriptiga andmete parandamine

NB: kui ajutine lahendus v5ib mojutada andmete terviklust voi muul viisil tuua kaasa kdrvalmdjusid, tuleks leida enne ajutise lahenduse
rakendamist intsidendi tekkimise pdhjus (tekkepdhjus)

@ Intsidendi tekkepdhjuseks loetakse nii pdhjaliku ulatusega tekkimise pohjust, et taastada siisteemis normaalolukord voi lI6petada
soovitud tegevus siisteemis

* Taastame normaalolukorra (nt tellime arenduse, loome skripti)
© NB! Lahenduseks teeb (tavaliselt) teenusehaldur eraldi pilet "Task" vdi "Development”

Joonis 20. Intsidendihalduse moisted 1
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CD Intsidendihaldi drk on tagada intsidendi korral véimalikult kiire nor (t taseme leppel ) taastamine
Naide
Isikule soovitakse lisada uut tasaarveldust. Menetieja avab "Tasaarvestus” saki. Menetlejale kuvatakse jargnev veatead

(D) Intsidendihaldus tegeleb simptomitega (ja nende parandamisega) aga Probleemihaldus tegeleb juurpdhjusega

Joonis 21. Intsidendihalduse mdisted II

Probleemihaldus

Moisted

@ Probleem on iihe v&i mitme intsidendi tekkimise juurphjus.

Probleem on naiteks, kui:

* Toimub intsident. Me teame piisavalt, et lahendada intsident (tekkepdhjust), aga mitte piisavalt, et valtida kordumist (juurpdhjust).
* Veel ei ole tegemist intsidendiga, aga vajab uurimist (ennetame intsidendi teket)
O Kasutajatoe piletitest korduvalt esinev muster

@ Probl: ihaldus aitab da intsid voi leida juba tekkinud intsidendi juurpdhj (ja see lahendada)

Protsessi pdhietapid
Probleemi defineerimine (tuvasta ja logi probleem):

® on toimunud intsident, mille oleme lahendanud (ehk kasutaja jaoks normaalne voog taastus)
® kisin: "kas on teada juurpShjus?”

@ Juurpdhjus on intsidendi tekkimise pdhjus, mis on pii It siigaval I, et selle lahendamisel kindlad olla, et intsident
enam ei kordu

® kui juurpdhjus pole teada, kisin: "kas on vaja teada juurphjust?”
* kui intsidendi tekkepdhjus on arusaadav (inimlik eksimus/faasiline faktor) & ei ole tdendoline korduma, siis juurpdhjust pole vaja vilja selgitada
® kui intsident tekib vahe prioriteetses teenuse osas, siis voib moelda, kas on mdistlik juurpdhjuse (ja kordumise valtimise) peale ressurssi kulutada

Probleemi triaaz
* prioriteedi maaramine: kui tihti see esineb? millised funktsionaalsused on mdjutatud? kas kasutajad mdjutatud voi taustaprobleem?

* esmane info: algusaeg (esimene intsident), tarne/versiooni nr kus esines, logid kuidas see probleem avaldub kasutajatele? millised on simptomid
mille jargi tunneme &ra selle probleemi?

* lingin piletile kilge kaik intsidendid, mis on sellest probleemist pohjustatud (Jiras seos "Causes" ehk [Problem-pileti-nr] Causes [Intsidendi-pileti-
nr])
Probleemi lahendamine (juurpdhjuse tuvastamine ja selle lahendamine)

¢ Erinevad meetodid juurpdhjuse tuvastamiseks, nt “Miks? Miks? Miks?"
© kasi intsidendi tekkepdhjuse kohta: Miks? (miks see tekkis? miks see juhtus?)

Joonis 22. Probleemihalduse moisted 1
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© seejarel, kisi selle vastuse peale uuesti: "Miks?"
© liigu edasi sarnase meetodiga, kuni jduad piisavalt sigavale
* Juurpdhjuse tuvastamisel otsustame, kas lahendame seda?
© Voaime otsustada, et meil pole ressurssi/mdistlik lahendada juurpohjust (liiga kulukas, liiga suur tikk, sisteemi osas tehakse
versiooniuuendus ja mure kaob). Sel juhul tekib Teada Vigade Andmebaasi sissekanne.
© Kui juurpdhjust lahendame arendusega, loome uue pileti tidbiga "Development”
* Lahendaja dokumenteerib oma proovitud sammud/valja pakutud lahenduskaigu

@ Teada viga - probleem, mille juurpdhjus on tuvastatud ning ajutine lahendus on leitud ja dokumenteeritud.

Teada vigade andmebaas (KEDB) hoiab infot teada vigade ja nende ajutiste lahenduste kohta

Naide
Taotlust ei saa esitada (Intsident). Taotlus esitati manuaalselt. (Intsident lahendati). Kordumise viltimiseks soovime teada intsidendi juurpdhjust

registreerime Probleemi pileti, teeme triaaZi ja rakendame juurpdhjuse tuvastamise meetodit.

Taotlust ei saa esitada. Miks? Baasis on mitu kirjet sama taotlusega seoses. Miks? Rakendus voimaldab kasutajal topelt esitada sama taotlust. Miks? Koo

T L Al v O ST

Joonis 23. Probleemihalduse moisted I1

Intsidendi- ja probleemihalduse vordlus

Intsidendihaldus Probleemihaldus
Jiratype O Incident @ problem
Eesmark Tagada intsidendi korral véimalikult kiire normaalse Ennetada intsidente voi leida juba tekkinud intsidendi

teenuse (teenustaseme leppele vastava) taastamine. Jjuurpohjuse (ja see lahendada)

Aeg Kiire reageerimine ja teenuse taastamine Ajamahukas juurpdhjuse analtts

Pdhitegevused | Taastamine, ajutise lahenduse rakendamine, Juurpdhjuste anallus, dokumenteerimine. arenduspileti
kasutajate teavitamine backlogi panemine

Pohjuse Piisavalt. et normaalne teenus taastuks (uurime, kuni Piisavalt, et intsident enam ei korduks (uurime, kuni teada

uurimine teada tekkepohjus) Jjuurpohjus)

Naited Rakendus jooksis kokku 2 minutiks — Tegime restardi Rakendus jookseb pidevalt kokku — Uurime juurpdhjust —

Kasutajate arv on suurenenud ja vaja on suurendada kettamahtu
— Lisame monitooringusse, et kasutajate arvu suurenemine ei
tekitaks intsidenti

Joonis 24. Intsidendi- ja probleemihalduse vordlus

Eraldi loodi juhendid viélistele parteritele (arendajatele). Joonistel ldhtuti intsidendi
liikkumisest, kuna see on koige tihedam kokkupuute punkt arendajatel TEHIKu
protsessidega. Joonised kujutavad intsidendi véirtusvoogu alates intsidendi
registreerimisest 1dpetades probleemi tuvastamise ja lahendamisega. Kuigi partnerid ei
osale kogu protsessi viltel kdikides sammudes, on vaja ndidata tervet tegevuste voogu, et

luua tervikpilt protsessist ning tekitada ka partnerites arusaama iihtsest protsessist.

Esimesel joonisel (vt Joonis 25) on vilja toodud protsessijoonis intsidendi pileti
litkkumisest  koos  tegutsejate  viidetega. = Mudelite  juures  kasutati  2c8

modelleerimisnotatsiooni, kuna see oli varasemalt ettevottes kasutusel olnud ja seda oli
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osalistel lihtsam hoomata. Joonisele lisati nii Jiras kasutatavad pileti tiiiibid, kui detailid

nende kasutuse ja automatsiooni reeglite kohta.

Epic
Kui otsustame, et tegemist e
hooldusprojeki raames (alla 8h),
= loome pileti arendajale Problem Problem
P arendusilesande kirjeldusega “Miks tekkisid
T Kui tekkep3hjuse lahendaja on ¥ =2 Juurpdhjuse
Development intsidendi looja, siis ligub fopettkanded Pileti loomine tuvastamine ("Miks?
issues in epic L Resolved > Closed staatusesse ‘Tasaarvestuse sakis [— e pfiks?7 ja
automaatselt itekivad topelt kanded’ lahendamine
TEHIK teenusehaldurid Tekkep&hjuse
parandamine
arendusega | Incident ‘ l Incident ‘ Kas juurpohjus on —
l Incident I Incident ‘ Lahendame vaja valja Jah
5 Jah T selgitada? TEHIK teenusehaldur TEHIK tooteomapik
ke Tekkeponjuf/?ga Pileti sulgemine Pileti suigemine | RiklooRomanic
g (Resolved) > (Closed) —
intsidendi pilet andmetes - topelt [Hooldusmeeskond
kanded
_T _T Epic
i Ei !
;( ); pohj 3 Intsidendi pileti issues in epic
SKA tugi Hooldusmeeskond parandamine muul lahendaja looja Ei TEHIK
viisil (nt skriptiga) Task
;‘ ); ;( ); — Parendusmeetme
TEHIK TEHIK haldusmeeskond M Ico(mme
teenusehaldur Hooldusmeeskond| onitooringu
taiendamine

T

TEHIK haldusmeeskond

=l

TEHIK teenusehaldur

Joonis 25. Juhend intsidendi liikumise kohta koos tegutsejatega

Samuti loodi joonis (vt Joonis 26), kus on vélja toodud iga etapi sooritamisel vajalikud

moisted, millest 1dhtuda tegevuse tditmisel. Probleemi lahendamise juures toodi vélja ka

»J-miks*“ lahendamise metoodika, kuna see on lihtsasti hoomatav probleemide

lahendamise meetod [3].

R

issues in epic

] Problem Problem
5 Development
Epic | "Miks tekkisid -
topelt kanded?" Pileti loomine: Juurpchjuse
TekkepShjuse T ¥ K tuvastamine ("Miks?
issues in epic Pohjt B3gaVESISE Salds Miks? Miks?") ja
parandamine tekivad topelt kanded'| IanendammeJ
arendusega Kas juurpéhjus on

e ’ ]"aia Va'jja Jah Probleemi pilet Juurpdhjus
intsidendi . Jah selgitada? tuvastamiseks

Tekkepohjuse

Pileti sulgemine

Registreeritakse
intsidendi pilet

tuvastamine: Viga
andmetes - topelt

(Resolved)

Epic

kanded

issues in epic

Intsidendi tekkepdhjuseks

Tekkepohjuse Task
parandamine muul

viisil (nt skriptiga)

Parendusmeetme
loomine
Monitooringu
taiendamine

Juurphjust pole vaja valja selgitada, kui
1) on arusaadav tekkepdhjus - hooletusviga vdi futsiline faktor|
(kui peaks korduma [3] siis tegeleme edasi

Parendusmeede

&
2) ei ole tdenaoline, et tulevikus intsident kordub (naiteks
failide

3)tegemist pole piisavalt tahtsa funkisionaaisuse vai
teenusega, et sinna alla ressurssi panna

Joonis 26. Juhend intsidendi liikumise kohta koos mdistetega
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Pérast juhendite valmimist viisid autorid l&bi koolitused ja tutvustasid osalistele
juhendeid. Uut protsessimudelit tutvustati driomanikele ehk Sotsiaalkindlustusametile,
SKAIS2 haldustiimile ja partneritele (arendajatele). Tutvustamise protsessis kiidi 1dbi
pohilised moisted seoses intsidentide ja probleemidega ja nende vahe tundmisega. Samuti
tahtsid autorid veenduda, et osalejad mdistavad muutmise vajadust ning teostaksid
protsesse eesmirgi jirgi. Ari kasutajatoega poorati tihelepanu uutele pileti tiiiipidele,
kuidas tunda &dra poordumise sisu jargi Oige tiilip. SKAIS2 haldustiimile juhendeid
tutvustades saadi tagasisideks soovitus lasta vormistada enamus probleemipileteid
nendel, kes uurisid ja lahendasid mure ehk intsidenti tehniliselt. See voimaldaks sdista
aega teenuschalduritel ja tooteomanikul intsidendi tehniliste lahenduste sisulisel

moistmisel ja kasutada aega probleemi lahendamise organiseerimisele.
3.2.5 Mo6dikud

Jargnevas peatiikis analiiiisitakse probleemihalduse protsessi moddikud. Moddikud
tulenevad eelkdige protsessidele seatud eesmirkidest ja kriitilistest eduteguritest.
Moddikute viljatootamine algas IT7L v2011 praktilise juhendi, teadustoode ja varasemalt
autorite labitud Oppeainete materjalide ldbitéotamisega. ITIL praktiline juhend pakub
vélja kriitilised edutegurid ja mdddikud. Kirjanduses tuuakse vélja, et igal asutusel on
soovitav vilja tootada endale sobilikud kriitilised edutegurid [3],[64]. Materjalide pohjal
koostasid autorid nimekirja, millele lisati olemasolevad mdddikud. Nimekirjast tehti valik
koostdods e-teenuste osakonna juhiga. Samuti konsulteeriti mdddikute osas SKAIS2

teenusehalduritega.
Probleemihalduse moddikud
Varasemalt oli TEHIKu probleemihalduses paika pandud kolm moddikut:

= Qigeaegselt lahendatud probleemide %

Arvestab probleemide lahendamise aega. Tulemust vorreldakse iihe konkreetse piirmééra
vadrtusega, mis ei soltu konkreetse kliendi kokkuleppest. Kuna SLA hetkel ei kisitle

probleemide lahendusaegu, siis ei pea autorid mdistlikuks seda arvestada.
= Teada vigade % probleemidest (tagatud ajutine lahendus)

Arvestab, kas ,, Problem * tiiiip pileti juures on ,,ajutine lahendus® andmevili tdidetud.

Eesmaérgiks on mdota, kas ajutised lahendused on probleemidel olemas.
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* Probleemide keskmine lahendusaeg (digeaegselt lahendatud probleemid)

Moddetakse, kaua keskmiselt lahendatakse probleeme aritmeetilise keskmisena.
Mootmine toimub ,,Problem® pileti staatuseid jdlgides (avamisest kuni sulgemiseni).
Hetkel ei arvestata modtmisel konkreetse infosiisteemide eripédrasid. Magistrit6o autorite
hinnangul saab mdddikut edasi kasutada. Arvestada tuleks tulevikus konkreetses teenuses

kokkulepitud lahendamise aegu.

Jargnevalt on autorid koos e-teenuste osakonna juhiga valinud probleemihalduse
peamised eesmérgid. Valitud eesmirgid tuginevad tulemuskaardi pohjal kirjeldatud

ettevotte eesmarkidele.
Eesmirk P1: Vihendada (korduvate) intsidentide arvu.[3]

Pohjendus: Intsidentide arvu vdhendamine aitab sddsta ressursse, mis muidu kuluks
intsidentide lahendamise peale. Vabanenud ressurss vdimaldab lahendada rohkem

probleeme ennetavalt.
Eesmirk P2: Vihendada IT-teenuses toimunud katkestuste aega.

Pohjendus: Teenuse kéttesaadavus peaks olema probleemihalduse iiks pohilistest
eesmdrkidest [65]. IT-teenuse kittesaadavus mojutab otseselt klienti. Eesmargiks on
intsidendid voimalikult kiirelt lahendada, et potentsiaalne moju driomanikule oleks viike.
Probleemide lahendamine aitab vdhendada intsidentide arvu [3]. Ajutiste lahenduste
olemasolu aitab kiiremini lahendada intsidente, mis omakorda hoiab kokku ressursse. See

tagab, et kliendi tajutav katkestus on voimalikult liihike. [3]
Eesmiirk P3: Tagada, et probleemihalduse protsess toimib ja on vdimalikult edukas.

Probleemihalduse protsessi optimeerimine tagab, et probleeme analiilisitakse ja
lahendatakse kiiremini ja tdhusamalt. See holmab protsesside pidevat parendamist, et
oleks voimalik voimalikult efektiivselt probleeme lahendada. Samuti probleemihalduse

protsessi koolituste 1dbiviimist.
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Tabel 9. Probleemihalduse eesmérkide seos tulemuskaardiga

Eesmiirk Tulemuskaardi eesmérgid

P1, P2 Ressursside optimaalne kasutus (finants)
P3 Kompetentside tostmine (kompetentsid)
P1, P2 Kliendi rahulolu tagamine (kliendid)

P3 Probleemihalduse juurutamine (protsessid)

Vastavalt eesmirkidele valiti probleemihalduse mdddikud. Igale haldusprotsessile (k.a
probleemihaldusele) peaks olema 8-10 moddikut. Samas voib liigne mdddikute lisamine
juurutamise algusfaasis tuua kaasa motivatsiooni languse. Seetdttu valisid autorid 6

moddikut, mida koheselt saaks mdota ja jalgida. [64]

Tabel 10 Probleemihalduse kvaliteedim66dikud

Moéodik Moéotmisintervall | Eesmirk
Probleemide keskmine sulgemisaeg [64] | Kord kuus P2
Intsidentide vihenemise % [38] kvartalis | Kord kvartalis P1
Konkreetsel ajahetkel avatud probleemide | Kord kuus P3

ja suletud probleemide suhtarv * 100%

Kriitliste probleemide arv [3] Kord kuus P2
Avatud probleemide koguarv konkreetsel | Kord kuus P2
ajahetkel

Teada vigade % probleemidest (tagatud Kord kvartalis P2
ajutine lahendus) [3]

Probleemide keskmine lahendamisaeg - See modddik annab iilevaate kui kaua
keskmiselt votab aega probleemide lahendamine alates nende tuvastamisest kuni

lahendamiseni. [38]

Intsidentide vihenemise % - See mdddik nditab, kui palju on intsidente vdahendatud
protsentuaalselt vorreldes eelmise kvartaliga. See aitab hinnata organisatsiooni voimekust
ennetada ja lahendada intsidente aja jooksul, nédidates silisteemi stabiilsuse ja protsesside

paranemist. [38]
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Avatud probleemide ja suletud probleemide suhtarv * 100% See moddik annab
suhtarvu avatud ja suletud probleemide vahel, korrutatuna sajaga protsendi kujul. See
nditab organisatsiooni tShusust probleemide lahendamisel. Suurem protsent voib viidata
sellele, et probleeme lahendatakse kiiresti, samas kui véike protsent vOib osutada

akumuleeruvatele voi keerukatele probleemidele.

Kriitiliste probleemide arv - See moddik kajastab kriitiliste probleemide koguarvu
organisatsioonis modtmisperioodil. "Kriitiline" tdhendab tavaliselt neid probleeme, mis
voivad pohjustada tdsiseid katkestusi teenustes vOi funktsionaalsustes. See arv aitab

juhtkonnal mdista riski ulatust ja prioriseerida ressursse vastavalt. [3]

Avatud probleemide koguarv konkreetsel ajahetkel - See mdddik peegeldab koikide
praecgu aktiivsete ehk lahendamata probleemide arvu. See arv annab {ilevaate
tookoormusest, mis on seotud probleemide lahendamisega, ja aitab juhtkonnal hinnata,

kas probleemide lahendamiseks on vajalik lisatugi voi ressursid. [3]

Teada vigade % probleemidest (tagatud ajutine lahendus) — annab teada, kas
,»Problem* tiilip pileti juures on ,,ajutine lahendus* andmevili tididetud. Eesmérgiks on
modta, kas ajutised lahendused on probleemidel olemas. Kui ajutine lahendus on lisatud

lahenevad seotud intsidendid kiiremini vihendades mdju kasutajatele.[3]
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4 Jareldused ja analiius

Kéesolevas peatiikis valideeritakse 10put6d tulemusi vastavalt eesmérkidele, tehakse
nende pohjal jareldused, kirjeldatakse tuleviku edasiarengu suundasid ja analiiiisitakse

16putdd teostamise protsessi.

Loputoo esimeseks eesmérgiks oli edukalt juurutada probleemihalduse protsess SKAIS2
infosiisteemi nditel. Tulemuste valideerimiseks viisid autorid ldbi kiisitluse SKAIS2
tiimis, analiiiisisid loodud probleemipileteid ja kogusid &ripoole arvamust uuest

protsessist.

6.05.2024 viidi TEHIKu SKAIS2 haldustiimis 1dbi kiisitlus, et hinnata probleemihalduse
edukust SKAIS2 tiimi vaatest. Kiisitluses osales kokku kuus tiimi liiget (kaks
teenusehaldurit, kolm rakenduste administraatorit ja iliks tooteomanik). Lisaks uuriti
komponentide (Component/s) andmevilja kohta, mis olid seotud teise eesmérgiga ehk
andmekvaliteedi parandamine. Jargnevalt esitasid autorid kiisimustiku kiisimused ja tegid

kokkuvote vastustest.

» Kaui selgelt on teile uued probleemi- ja intsidendihalduse eesméirgid ning
juhendid esitatud? ("Viga selgelt", "Selgelt", "Neutraalselt", "Ebaselgelt",
"Viga ebaselgelt")

Viis vastajat kuuest tundsid, et uued eesmirgid ja juhendid olid selgelt esitatud. Uks

vastaja tundis, et juhendite esitus oli neutraalne.

» Kaui lihtne on miérata piletitele tiiiipe (nt intsidendid, probleemid)? ("Viga

lihtne", "Lihtne", "Keeruline", "Viga keeruline")

Vastajate hinnangul oli piletitele tiilipide médramine lihtne voi véga lihtne, jagunedes

vordselt: Kolm vastajat pidas seda lihtsaks ja kolm vastajat viga lihtsaks.

* Kui lihtne on miirata piletitele komponente (nt CO, OT)? ("Véga lihtne",

"Lihtne", "Keeruline", "Viga keeruline")
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Neli vastajat leidsid, et komponentide médaramine oli lihtne ja kaks pidasid seda viga

lihtsaks. Uks vastaja kuuest pidas komponentide mi#ramist keeruliseks.

= Kas probleemi ja intsidendi vahe on teile selge? ("Jah, tdiesti selge"; "Enamasti

selge"; "Osaliselt selge"; "Mitte védga selge"; "Ei ole tildse selge")

Viis vastajat tundsid, et probleemi ja intsidendi vaheline vahe oli enamasti selge, ja iiks

vastaja kuuest kinnitas, et see oli tdiesti selge.

Valitud sihtgrupp hdlmas peamiseid SKAIS2 probleemihalduse protsessiga igapievaselt
kokkupuutuvaid TEHIK to6tajaid. Tulemused nditasid, et juurutatud probleemihaldusest
saadakse tlildjoontes aru, osatakse piletite tiilipe méérata, komponente méérata, intsidendi
ja probleemi vahe oli selge. Kiisitluse tulemusena said autorid véita, et 10putdd raames
juurutatud probleemihalduse protsess oli TEHIK SKAIS2 tiimi arvamuse kohaselt
edukalt 14bi viidud. Kiisitluse tulemused niitasid, et protsessis osalejate enda hinnangul

oldi juhenditega rahul ja Jira andmevilju oli lihtne tdita.

Edukuse hindamiseks analiiiisiti ajavahemikul 01.04. — 07.05.24 loodud SKAIS2
hoolduse pileteid. Ajavahemikul loodi kokku 157 piletit, millest 72 olid ,,/ncident, 54
wlask™, 12 ,Bug*, 9 ,,Story*, 8 ,, Problem *“ ja 2 ,,Epic* tiilipi.

Probleemihalduse piletid olid kdik vastavalt juhendile loodud. Kahele neist oli 07.05.24
seisuga leitud juurpdhjus. See nditas, et ligikaudu 10% intsidente ldks
probleemihaldusesse, mida autorid lugesid edukaks. Ajavahemikul oli ndha, et loodi ka
wtory® tiiiipi pileteid. Antud ldhenemine aitas siisteemselt nidha, et millised hooldusest

tulnud probleemid vajasid arendust ja palju neid oli todde nimekirjas (backlog).

Ariomanikult kiisiti erinevate iganéidalaste kohtumistel tagasisidet. Tagasiside pdhjal said
autorid Oelda, et driomanikud olid rahul tehtud muudatustega, kuna hakati tegelema
intsidentide juurpohjustega siisteemselt. Lisaks oli mérgata, et driomanik andis pidevalt
protsessile kaasa aitavaid soovitusi, mis nditas, et osalejad siivenesid ning olid omaks
votnud uue protsessi. Ariomaniku rahulolu tdestas fakt, et antud protsessi ja piletite tiiiipe

soovitakse kasutusele votta teise infosiisteemi STAR halduses.

DRM 4. etapis teostatud kiisitluse pohjal ning kasutajate koolituse kdigus hindasid autorid
SKAIS2 probleemihalduse protsessi tasemele 1. Kuigi protsess on endiselt reageeriva,

mitte ennetava iseloomuga, leiavad autorid, et juurutamine oli edukas.
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Analiitisi tulemusena said autorid delda, et probleemihalduse juurutamine oli edukas

kuna:

= TEHIK SKAIS2 tiimi litkmed olid aru saanud ja jdlgisid uut probleemihalduse

protsessi;

» uuritud ajavahemikul ligikaudu 10% intsidentidest suunati probleemihaldusesse,

mis nditab, et probleemihaldust rakendatakse haldusprotsessides;
= dripool oli protsessiga rahul ja soovis seda rakendada teise infosiisteemi halduses;
= protsessi kiipsustase oli niitid 1 varasema 0 asemel;
= protsessis osalejad olid ise aktiivsed ja tegid vajalikke parendusettepanekuid;

= olemas olid struktureeritud reeglid, mis olid vastavuses haldusprotsessi parimate

praktikatega.

Loputod teiseks eesmérgiks oli parandada IT-teenuse halduse andmekvaliteeti, et

andmete pohjal oleks vdimalik teha kvaliteetseid otsuseid

Eelnevalt mainitud kiisimustiku tulemustes selgus, et {ildjoones osatakse komponente
valida. Komponentide lisamiseks oli vajalik slisteemi tundmine. Kuna {iks vastajatest oli
tootanud infosiisteemi juures neli kuud, siis tema vastas ainukesena, et oli keeruline
komponente méairata. Sellest jareldus, et teadlikkuse kasvatamiseks peab uusi tdo6tajaid

silmas pidades looma juhendi komponentide selgitustega.

Valesti kategoriseerimist esines ligikaudu 20% piletites. Vead seisnesid peamiselt ,,7ask*
tiitipi piletites, kus paluti teha andmeparandusi aga tegelikult olid vead pdhjustatud

stisteemi valesti kditumisest, mis peaksid olema intsidendid.

Komponendid olid korrektselt médratud 77% piletitest. Peamiselt esines probleeme
ariteenustel, mille intsidendid olid seotud mitme tehnilise mooduliga. Arvestama pidi, et

»lask piletid voisid sisaldada t6id, mis ei olnud seotud iihegi konkreetse mooduliga.
IT-teenuse andmekvaliteet paranes, kuna:

= 80% piletitest olid piletite tiilibid korrektsetelt méédratud. Varasemalt ei olnud

vOimalik modta, kuna reeglid pileti tiilipide médramiseks ei olnud iihtlustatud.
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= 77% piletitest sisaldas korrektselt tdidetud komponente. Varasemalt oli sarnane
suurusjark kill tdidetud, aga niitid oli andmevéljades olevate védartustega voimalik
teha statistikat, kuna need kajastasid selgemalt infosiisteemi ja &riteenuse

komponente.

Autorid midrkasid andmekvaliteedi paranemist ajas, kui vorreldi juurutamise algusfaasi ja
kuu aega toiminud protsessi, kusjuures esines alguses vigu rohkem kui kuu I6pus, mis

nditas positiivset tulemust.

Andmekvaliteedi parandamine tegi baasi masindppe rakendamisele ja andmetel
pohinevatele otsustele. See andis TEHIK SKAIS2 haldustiimile voimaluse teostada

jargnevaid andmetel pohinevaid otsuseid ja automatiseeritud tegevusi:
* Andmetel pohinev trendianaliiiis

Peale standardiseerimist voeti kindla regulaarsusega véljavotted, mille pohjal oli voimalik
tuvastada intsidentides tekkinud trende. Trendianaliiiisi tulemusena oli loodud kaks

probleemipiletit.
» Intsidentide automaatne sulgemine

Kui intsident oli ,,Resolved “ staatuses olnud iile kolme kuu, siis suleti pilet automaatselt.
Varasemalt ei olnud see vdimalik, kuna Jira td6vood ei vastanud intsidendi td6voole ja
puudus siisteemne pileti tiitipide valimine. Lisaks vOimaldas staatuste jdlgimine ndha
pudelikaelasid protsessides. Naiteks, kui pileti oli ,,Open ““ staatuses liiga kaua, siis tehti

jareldus, et tdendoliselt oli puudu vajalikust to6j0ust.
» Intsidentide kohta automaatne teavituste saatmine

Kui intsident oli kaua seisnud ,,On Hold“ staatuses, siis saadeti automaatne teavitus

ariomanikule.
= Intsidentide kulu hindamine

Kuna niitid olid eraldatud intsidendid, probleemid ja tooiilesanded (,,7ask*), siis oli
vOimalik hinnata intsidentide keskmist lahendamise aega ldbi logitud tundide ja ,,In

progress* staatuses olnud aja jargi.
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Kolmandaks eesmirgiks oli vilja tootada IT-teenuse edukuse hindamise metoodika
TEHIKule. Uhise edu tekitamine organisatsioonis nduab kokkulepet iildiste mdddikute

osas [46],[65].

Loputoo kéigus todtati vélja metoodika ja rakendati seda iihe teenuse néitel. Metoodika

tulemusena oli niitid voimalik:
* hinnata haldusteenuse edukust;
= vorrelda erinevaid haldusteenuseid;

» pohineda probleemihalduse moddikute mddramisel metoodika tulemustele.

4.1 Jareldused

Kuna 10put6d raames saavutati seatud eesmirgid edukalt, koostasid autorid nimekirja
haldusprotsessi eduka juurutamise juhtnooridest. See on vajalik kuna /77L-1 raamistik
jaab tldiseks ning keeruline konkreetselt rakendada [13] [6] [14] [15] [16]. Nimekirja

aluseks on /T7L-1 pideva parendamise protsessi (CSI) 7-sammulise parendamise protsess

[1].
Jareldus 1: Haldusprotsessi parendamisel ldhtu sellest nimekirjast:

» Kasuta Design Research metoodikat, et enne parendustegevuste planeerimist ndha
juba varasemalt pakutud lahendusi ning parimaid praktikaid. Design Researchi
kasutades saad ldhtuda enda parendustegevustes ka praktilisele rakendamisele ja
selle pohjal parandusi teha. Ainuiiksi teooriale tuginedes ei saa veenduda, et
protsess ettevottes juurdub. Oma t60s kasuta julgelt ITIL-i protsesside
kohandamist vastavalt haldusmeeskonna vajadusetele ja ettevdtte piirangutele.

Protsesside ja praktikate kohandamist soovitavad ka teadust6od ja ITIL [1] [17].
= Tuvasta strateegia parendamiseks:

* Mbdtesta lahti probleem, mis esines ja mida tahad paremaks saada.
Vajadusel loo protsessi 4S-IS mudel. Vajadusel kaardista sihtriihmade
(stakeholders) huvid. Veendu, et paigas on iildised eesmairgid

infosiisteemi haldusele, mis ldhtuvad nii ettevotte kui kliendi
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perspektiivist. Suhtle protsessiomanikuga tema visioonist, kuid analiiiisi
ka teisi suundasid.

Autorid kaardistasid probleemihalduse 4S-IS protsessi.

Autorid analiiiisisid infosiisteemi halduse iildiseid eesmérke ja praeguseid

murekohti.

» Tuvasta, mida hakkad mddtma ja kogu andmed:

Veendu, et seatud eesmairkidel oleks modddetavad ja konkreetsed
moddikud. Liiga laiaulatuslikud ja keeruliselt mdddetavad moddikud ei
anna head iilevaadet parenemisest. Enne parenduste sisse viimist
dokumenteeri olemasolev seis. Nii saad objektiivselt analiilisida, kas
olukord paranes soovitud suunas. Kasuta voimalusel ,kiireid voite®.
Maidra moodik, mille alusel otsustad, et protsess juurutati edukalt ehk
protsess tootab.

Autorid kasutasid probleemihalduse puhul modddikut ,,Registreeritud

probleemide arv kvartalis*

=  Andmete tG60tlemine:

Kasuta CRISP-DM mudeli 2 esimest sammu. Enne andmete todtlemist
veendu, et moistad andmeid, mida moddad &rilisest vaatest ehk moistad,
kust tulevad andmed, milleks vajab dri neid andmeid ja mis eesmirgil &ri
neid andmeid pérast kasutama hakkab. Otsusta, kas andmed on piisavalt
usaldusvéairsed, et nende pdhjal teha otsuseid.

Autorid jéreldasid enne andmete todtlemist, et andmete pohjal ei saa
otsuseid teha, kuna protsessis ei ole siisteemset lihenemist ega Jira

andmeviljade véirtuste maaramisel iihtseid reegleid.

= [ eidude esitamine:

Hoia huvirithmasid pidevalt kursis oma leidudega ning veendu, et
osapooled tekitaksid murekohtadest iihise arusaama. Saa kinnitus, et
probleemiga on périselt vaja edasi tegeleda ning jagatakse vajalik ressurss
stivitsi protsessi moistmiseks — protsessiga igapédevaselt tegeleva tootaja
aeg ja huvi protsessi parandada.

Autorid alustasid omavahelist koostood — valiti pilootprojekti raames iiks
teenus, kus testida muudatusi.

Autorid moodustasid juhtriihma, kus loodi iihtne arusaam murekohtadest

ja kaardistati teenusehaldurite murekohad 14bi kiisitluse.
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= Parenduste rakendamine:

Lahtu protsessi raames soovitud tervikliku viddrtusvoo saamisest, aga
juuruta ja paranda protsesside kaupa. Protsessi parenduste pakkumisel
defineeri enda jaoks lahti, millal liigub iiks protsess teisi ning kaalu ka
adrejuhtumeid. Arvesta alati ka keskkonda, kus protsesse rakendatakse.
Koosta detailseid juhendeid, kus kirjeldad vajalikke mdisteid, aga kasuta
lihtsaid- ja kompaktseid jooniseid. Tutvusta oma parendusi koikidele
osalistele, kiisi tagasiside ja vajadusel parenda uuesti.

Autorid ldhtusid intsidendihalduse vaértusvoost [60, 1k 4], aga kisitlesid
intsidendi- ja probleemihaldust eraldi [3].

Autorite puhul keskkond on Jira, seega teostati vajalikud parandused Jira
probleemihalduse vormis.

Autorid 161d kaks probleemihalduse mudelit.

» Paranda protsesse pidevalt:

Veendu et protsessis oleks alati omanik, et protsess seisma ei jadks.
Protsessi vajadused voivad muutuda kiiresti. Veendu, et omanikul on
olemas selge arusaam, mida temalt oodatakse ja et tal on vajalikud
tooriistad et protsessi toimimas hoida. Loo voimalusel visuaalsed

tooriistad (paneelid) moddikute paremaks jalgimiseks.

Autorid 16id teenuse halduse protsessi iildised mdddikud, et kindlustada
protsessis sihipdrane andmete kogumine ja eesmairgile suunitletud teiste

haldusprotsesside eesmarkide madramine.

Autorid kasutasid Jira dashboard’e paremaks visuaalseks {ilevaateks.

Jireldus 2: Teenuse haldusele peaks médrama iildise ,,sddeinimese* (aktiivse teenuse

halduse protsessi halduri)

TEHIKu haldusprotsesside esialgsed murekohad ilmutasid ennast 1dbi probleemihalduse

protsessi, mistottu oli see algselt 16putdo sihtobjektiks. Kuna probleemihalduse protsess

saab sisendid erinevatest teenuse halduse protsessidest, siis ei saa probleemihaldus

terviklikult toimida, kui kiilgnevad protsessid ei toimi. Eeldused nende protsesside

tditmiseks ja protsesside eesmdrkide saavutamiseks ei olnud 14bi mdeldud ning ei

toimunud siisteemselt. Kuigi iiksikutel haldusprotsessidel voivad olla omanikud ja
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haldurid ning protsess ise on juurutatud, ei pruugi terviklik haldusprotsess iihtseid
eesmarke tdita. Organisatsioonis peaks olema infosiisteemi halduse eesmargid ja kord
iihtselt kirjeldatud, millest alamprotsesside eesmérgid saaksid juhinduda. Nii on tagatud
iihtne kvaliteet. Selle protsessi toimimise ja parendamise eest peaks vastutama iiks isik,

haldusprotsessi haldur.

Tema roll on aktiivselt leida teenuse halduse parendamise vdimalusi, veenduda, et
eeldused haldusprotsesside edukaks tditmiseks ja eesmérkide saavutamiseks oleks
olemas, anda omanikule tagasisidet protsesside toimimise kohta ja vajadusel koolitada
protsesside omanikke, haldureid ja teisi protsessis osalejaid. Haldur peaks olema iiks
vastutav isik, kellel on autoriteet korraldada halduse parendamiseks todtubasid ja
ajuriinnakuid, mille fookus oleks kuulda halduses esinevaid murekohti ja nendele
lahendused leida. See tagaks parema kommunikatsiooni erinevate infosiisteemide halduse

kohta ja voimaldab jagada parimaid praktikaid.

Varasemalt tegeleti arendus- ja haldusprotsessiga {ihe suurema tegumite koguna. Kuigi
halduse iiks osa on teenuseid edasi arendada ja arendustegevuste kdigus parandada vigu,
on tegemist kahe erineva protsessiga. Ajalooliselt on rohku pdoratud arendusele, kuna
eelkdige jiatkub vahendeid uute arenduste viljatootamiseks ja toimivate lahenduste
rahaliste vahendite taotlemine on keerukas. Hinnatud on, et IT haldamise lisakulu on
umbes 20% tehtud arenduste maksumusest. Antud probleemi on tdheldanud 2019. aastal

ka riigikontroll oma iilevaates riigikogule. [66]

Jireldus 3: Haldusprotsessis osalejate kompetentsis seoses haldusprotsesside tditmisega
tuleb veenduda ja korraldada siivitsi /77L-i koolitusi ja seda teha nii uutele kui ka vanadele

tootajatele regulaarselt.

Praeguse mudeli jaoks, kus teenusehaldurid on enda teenustes probleemide- ja
intsidendihaldurid, on vaja tunda protsesse ja mdista vastutust. Protsessid peavad olema
juurutatud edukalt ja korrad peavad olema kirjeldatud ja jdlgitavad iiheselt. Protsesside
toimimist ja sealt tulevat andmekvaliteeti peaks jargima konkreetse protsessi haldur
pisteliselt ning veenduma, et teenuste haldusest tulevad andmed on usaldusviirsed. Kuna
piiratud ressursi tottu vdivad projektijuhid tdita teenusehalduri rolli, on vaja pikendada
nende sisseelamisperioodi ning toetada ja jélgida nende t66d ldhemalt. Varasemalt oli

ettevottes tunniajane koolitus uuele todtajale haldusprotsessidest, millest ei saadud
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terviklikku arusaama. Autorid leidsid, et /7IL-i teadmiste puudulikkus esineb ka
pikaajalised organisatsioonis todtanud todtajate hulgas, mistdttu on vajalik korraldada
virskenduskoolitusi. Niiiid mdddavad autorid ka iihe haldusteenuse kvaliteedi moddikuna

ITIL-1 koolituse 1dbinud tddtajate arvu.

Jireldus 4: Otsused peavad juhinduma eesméirkidest

TEHIK on IT-kompetentsikeskus ning vastutab ka &ri (teiste avaliku sektori ettevotete)
poole harimise eest IT-alastel teemadel. See tekitab TEHIKule isepédrase olukorra, kus
organisatsioon ei saa ldhtuda ainult dri soovidest SLA koostamisel, vaid on kohustus
harida kliente ja nduda TEHIKult rohkemat. Kuna TEHIK pakub teenust mitmele
erinevale driomanikule, siis voivad tellitud nduded erineda. Seetottu peaks TEHIK alati
teostama ka ise sisulise analiilisi, et veenduda, kas dri poolt tehtud soovid on parim
lahendus antud ressursside eest. TEHIK veenduma ka enda eesmérkide kvaliteedis ja
lahtuma enda teadmistest kliendi lepingute sdlmimisel. Samuti ei tohiks eeldada, et
protsessi omanik oskab viljendada kdige Oigemaid vajadusi protsessile. Koik peaks
juhinduma organisatsiooni eesmérkidest. Kui need pole varasemalt teada, tuleb enne need

kirja panna ja seejdrel jatkata madala astme eesmirkidega.

Jireldus 5: Protsessi edukaks juurutamiseks on vajalik koostdd dri teadliku poole ja

suurema pildi nédgija vahel

Loputoo viis 1dbi kaks osapoolt: iiks protsessi- ja kvaliteediosakonnast ning teine iihe
konkreetse teenuse operatiivprotsessidega tegeleja. Kuigi lildine analiiiis ja kiisitlused
protsessis osalejatega voimaldavad kaardistada suuremad murekohad ja saada iilevaade
nende ndgemusest, ei ole voimalik protsessi parendajal endal ndha protsessi detailselt.
Seetottu jadb kogu vastutus digetes kohtades probleemi tunnetada kiisitletavatele, kellel
el pruugi olla nii siivitsi analiitisivdoimekus ja protsessilist ndgemist. Koost6d voimaldas
teha sisuliselt kasulikku t66d, kus sai jilgida protsessis tehtud parendusi esmase pilguga,
ndha tootajate reaktsiooni juhenditele ja analiilisida protsessi juurdumist algusest. See
vOoimaldas juurutamisel teha kiireid ja agiilseid muudatusi, kuna isegi véikesed
varieerumised protsessides voivad takistada edukat juurutamist. Samas on téhtis l[&heneda
protsessi muutustele suuremat skoopi silmas pidades. Uhe protsessi parandamisel ei
pruugi see lihilduda ettevotte suuremate eesmérkidega voi arvestada iile organisatsiooni

ildiseid soltuvusi. Kéesoleva 16putdo nditel oli Hendrik Neivelti roll toetada protsessi
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drilise ja sisuliste teadmistega ja Elin Puskari roll tagada TEHIKu {ildiste pohimotete
jargimise. Protsessi parandamisel oli tegemist projektiga ning ldhtuma peaks eduka
projekti juhtimise juhtnooridest: osalistel peab olema huvi eesmargi saavutamiseks ja

aega, et toetada sisuliste isedrasustega.
Jareldus 6: Arikriitilisuse hindamine tuleks teha samm-sammult

SLA analiitisi kéigus selgus, et TEHIKus puudub &rikriitilisuse hindamise praktika.
Valitud on kiill standardparingud kuid neil puudub otsene seos érikriitilisusega. Kuna
ariteenuste hulk on TEHIKu hallatavatel infosiisteemide suur, siis on autorite hinnangul
keeruline anda ette nimekirja driteenustega ja siis neile lihtsalt prioriteedid méérarata.
Selle tottu soovitavad autorid ldheneda samm-sammult ehk uue teenuse lisandumisel
hinnatakse ka selle arikriitilisus. See annaks vdimaluse jooksvalt iile vaadata koiki

eelnevaid ja vorrelda seda lisandunud teenusega.

Jireldus 7: Intsidendi- ja probleemihalduse protsessides tuleb eristada Major intsidendi

ja Major probleemi tegutseja rollid.

Too alguses tehti ettepanek midrata probleemide halduri roll haldustiimidesse ehk
tavajuhtumil teenusehaldurile. T66 kdigus haldusprojekti tiitipide korrastamisel leidsid
autorid, et sama peaks tegema ka intsidendihalduse puhul. Autorid joudsid jarelduseni, et
ainult need intsidendid voib lahendada haldustiimidel endal, kus mdjuala on ainult nende
enda teenus. Samas peaks ITIL 4 soovituse jargi eristama Major’ite halduri rollid
tavajuhtumite haldurite rollist [60]. Koik suurema mdjuala- ja ulatusega intsidendid ja
probleemid peaksid liikkuma ettevotte iilesele haldurile, kes intsidentide puhul on
kasutajatoe juht ja probleemide puhul ettevotte probleemihaldur. Mitmeid teenuseid
mojutavad vead on vaja korraldada suuremas skoobis ning selle eest ei vastuta ainult iiks
tiim, seega on vaja organisatsiooniiilest objektiivset hindajat ja kommunikatsiooni
lahenduste osas. Suures ettevottes, kus hallatakse mitmeid erinevaid infosiisteeme ei ole
tihel lile terve organisatsiooni tegeleval vastutaval rollil sisemisi teadmisi siisteemist,
seega ei ole tal kompetentsi ega voimekust teha sisulist analiilisi koigi intsidentide ja
probleemide kohta. Lisaks toetab teadmisvajaduse printsiip pakutud lahendust, sest

viaheneb kasutajate arv, kes pdordumiste sisu ndevad.
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4.2 Tuleviku uurimissuunad

Jargnevalt on toodud soovitused, kuidas TEHIK peaks tulevikus masindpet rakendama.

Magistritod kéigus rakendati CRISP-DM metoodika kahte esimest etappi: drivajaduste

mdistmine ja andmete analiiiis. Jirgmiste sammudena soovitatakse metoodikat jérgides

edasi litkuda [2]:

Andmete ettevalmistamine: Andmed tuleb viia sellisesse vormi, mis voimaldab
neid edaspidi mudelite koostamisel ja katsetamisel kasutada. Selleks on TEHIK
loomas Jira andmeladu, mis vdimaldab andmeid korraldada ja Jira tarkvara
koormust vihendades analiiiitikat teostada.

Modelleerimine: Seclles faasis tuleb kasutada andmelao andmeid, et testida
erinevaid masindppe mudeleid. Erilist tdhelepanu tuleks pdorata mudelitele, mis
on vilja tootatud just eesti keele jaoks.

Tulemuste hindamine: On vaja hinnata, kas valitud mudelid vastavad TEHIKu
seatud ecesmairkidele. Samuti tuleb otsustada, kas mudeleid on voimalik
jargnevates etappides kasutusele votta, eeldades tugevat integratsiooni Jira
andmelao ja Jira enda vahel.

Kasutuselevott: Loppetapp hdlmab mudelite reaalset kasutamist. Hetkel
soovitatakse kahte peamist rakendusvaldkonda: analiiiisid andmelaos ja

automaatika loomine Jiras.

Eelnevalt oli kirjeldatud kaks rakendusvaldkonda. Jira automaatika ja masindppe mudeli

integreerimisel oleks voimalik automaatselt 14bi viia jargnevaid Jira toiminguid:

Automaatne piletit tiiiipide mairamine Jira piletile kasutades varasemaid
andmeid. Varasemalt on sarnast lihenemist testitud Gitlabi baasil [67] ja Jira
andmeid kasutades [68]. Vastav Jira tooriist on olemas ka Jira lisana (add-on)
[69]. Piiranguks on eesti keel, mis ei voimalda olemasolevaid mudeleid kasutada.
Sarnaste piletite leidmine ja sellega duplikaatpiletite valtimine. Masindppel
pohinevad metoodika on ndidanud head tulemust. Keerukaks teeb
vordlusmaterjali baasi suurus [70].

Automaatne pileti suunamine vastavalt sisule. Hinnatakse sarnase sisuga

pileteid suunatakse pilet vastavalt varasematele andmetele digetele lahendajatele.
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Kiirendab pileti lahendamise aega ja vihendab vigu, mis on tekkinud pileti sisu

vadralt moistmisel [71].

Kokkuvotlikult on masindppe rakendamisel suur potentsiaal, kuid selle edukas
juurutamine nduab hoolikat planeerimist ja selget arusaama selle eesmérkidest. Masindpe
pakub eriti suurt vdartust autorite hinnangul kasutajatoes, automatiseerides korduvaid

tilesandeid ja suurendades seeldbi tdhusust.
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Kokkuvote

Infosiisteemide kasvav keerukus nouab efektiivseimaid IT-teenuste haldusprotsesse, et
optimeerida ressursikasutust ja tagada kasutajatele korgemat rahulolu. Haldusprotsesside

parendamisel on oluline teha otsuseid, mis pdhinevad kvaliteetsetel andmetel.

Loputoos kasitleti teenuse halduses esinevaid andmekvaliteedi probleeme, konkreetsete

edufaktorite puudumist ja vigade haldamiste protsesside ebaefektiivsust.
Loputdd eesmirgid olid:
1. edukalt juurutada probleemihalduse protsess SKAIS2 infosiisteemi nditel;
2. parandada teenuse halduse andmekvaliteeti;
3. tootada vilja IT-teenuse kvaliteedi hindamise metoodika.

Loputdd tulemuste saavutamiseks ldhtuti Design Research metoodikast, mille raames
analiiiisiti varasemaid teadust6id, viidi ldbi intervjuud ja kiisitlused protsessis osalejatega,
tootati vélja parendusmeetmed ja hinnati tulemusi l&bi uue empiirilise uuringu. See
vOimaldas hinnata hetkeolukorda, teha selle pdhjal pidevaid parendusi ja valideerida

tulemusi koheselt.

Loput6d tulemina valmis uus probleemihalduse mudel ja juhendid, mis vdimaldasid
edukat protsessi juurutamist SKAIS2 infosiisteemis. Samuti valmis nimekiri teenuse
halduses esinevatest kitsaskohtadest. Nende parendamiseks loodi kvaliteedi hindamise

metoodika, Jira iihtne haldusprojekti mall ja teenusehaldureid toetav vastutuste nimekiri.

Tulemuste pohjal jiareldasid autorid, et teenuse haldusele peaks madrama aktiivse halduri
ja osalejatele tuleks regulaarselt teha pohjalikke protsesside koolitusi. Loputdd raames
saavutati kdik eesmargid. Autorid rdhutavad, et eduka probleemihalduse juurutamisel on
votmetdhtsusega koostdd asjatundja protsesside valdkonnas ja parandatava protsessis

igapdevaselt tegeleva spetsialisti vahel.
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Lisa 1 — Lihtlitsents 10putoo reprodutseerimiseks ja 10putoo

iildsusele kiittesaadavaks tegemiseks'

Meie, Elin Puskar ja Hendrik Neivelt

1. Anname Tallinna Tehnikaiilikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) meie loodud teose ,,IT-
teenuse halduse parendamine TEHIKus®, mille juhendaja on Guido Leibur.

1.1. reprodutseerimiseks 10putdo séilitamise ja elektroonse avaldamise eesmaérgil, sh
Tallinna Tehnikaiilikooli raamatukogu digikogusse lisamise eesmérgil kuni
autoridiguse kehtivuse tdhtaja 1dppemiseni;

1.2. iildsusele kéttesaadavaks tegemiseks Tallinna Tehnikaiilikooli veebikeskkonna
kaudu, sealhulgas Tallinna Tehnikaiilikooli raamatukogu digikogu kaudu kuni
autoridiguse kehtivuse tdhtaja 10ppemiseni.

2. Oleme teadlikud, et kdesoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud digused jddvad alles
ka autorile.
3. Kinnitame, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega

isikuandmete kaitse seadusest ning muudest digusaktidest tulenevaid digusi.

04.05.2024

1 Lihtlitsents ei kehti juurdepédsupiirangu kehtivuse ajal vastavalt tilidpilase taotlusele 15putdole juurdepadsupiirangu kehtestamiseks, mis on allkirjastatud
teaduskonna dekaani poolt, vilja arvatud iilikooli digus 16put66d reprodutseerida iiksnes sdilitamise eesmérgil. Kui 10put66 on loonud kaks vdi enam isikut oma
thise loomingulise tegevusega ning 15put66 kaas- voi tihisautor(id) ei ole andnud 16put6od kaitsvale tilidpilasele kindlaksmadratud tahtajaks ndusolekut 15put6o

reprodutseerimiseks ja avalikustamiseks vastavalt lihtlitsentsi punktidele 1.1. ja 1.2, siis lihtlitsents nimetatud tédhtaja jooksul ei kehti.
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Lisa 2 — Teenusehaldurite kiisimustik

Tere! Oleme teenusehaldur Hendrik Neivelt ja protsessijuht Elin Puskar. Soovime saada
Ulevaadet TEHIKu teenusehalduritelt nende kogemusest teenuste haldamisel ja t66
korraldusel. Teenuse haldamise all mdtleme haldusprotsesse, nt intsidentidega
tegelemine, nende juurpGhjuste otsimine, driomanike ootuste juhtimine (SLA-d),

monitooringu korraldamine jms.

See ankeet on anontdumne.
Sinu vastus kusimustikule ei sisalda sinu kohta mitte mingit identifitseerimist
vbimaldavat infot, valja arvatud juhul, kui méni kiisimus seda spetsiaalselt kusis.

Millises valdkonnas oled teenusehaldur?
Valige Uks jargnevatest vastustest

. O Sotsiaalvaldkond
. O Toovaldkond
« O Tervisevaldkond

“ IHO

Milliseid jargnevaid murekohti oled kogenud TEHIKu teenuste haldamisel?

Markige palun kdik, mis sobivad

- Aripoole ootused on teenustele liiga kdrged

« [ Teenusehaldur mairab oma té6ilesannete taitmise jarjekorra
tunnetuslikult (nt vastavalt ari suunitlustele)

™ Pole piisavalt selgelt kommunikeeritud ootused juhtkonnalt teenusehalduri
t66 eesmarkide saavutamiseks

« [ Teenusehalduri tsilesanded ei ole selgelt defineeritud
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[ Teenusehalduril puuduvad todulesannete taitmiseks juhendid

[ Teenuste haldamine on reageeriv ("tegeleme tulekahjudega") mitte
proaktiivne ("ennetame tulekahjusid")

« [ Puudub Ulevaade ja tervikpilt TEHIK Ulestest teenuse halduse protsessidest
(probleemihaldus, intsidendihaldus, muudatuste haldus)

« I Puudub koondiilevaade teenuse kvaliteedist (intsidendid,
kasutajapoordumised) ja méddikud, et seda hinnata

« [ Puuduvad praktilised juhendid ja naited TEHIKu teenuse halduse
protsesside kohta

o [ Puudub ettevstte poolne tugi teenuse halduse parendamiseks

« [ Puuduvad koolitused, mis aitavad parimaid praktikaid teenusehalduri t66s
rakendada

o I Kolleegid on protsessiliste uuenduste suhtes kdhklevad ja valjendavad
vastuseisu.

« " Puudub arusaam teenuse halduse protsesside vajalikkusest

o [ Tiht jaab olulistel intsidentidel juurp&hjus valja uurimata ning intsident
kordub uuesti.

Kas on veel murekohti, millega oled kokku puutunud igapaevat66s?
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Lisa 3 — Teenusehaldurite kiisimustiku valikuvoimalused

“Vaatame koos peale teenuse haldamise protsessidele. Sealhulgas vaatame:

e kuidas jélgitakse intsidente.
e kuidas intsidentide pdhjal tehakse trendianaliiiisi.
e kuidas ja kas mdddetakse, et teenus elab edukalt voi1 mitteedukalt.”
Haldus - peale seda, kui infosilisteem on toodangu keskkonnas. Keskendume haldusele.

1. Kes on halduse pileti loojad? Kas need on infosiisteemide 16ikes erinevad?
2. Mis projektidesse pileteid luuakse ja palju neid kokku on? (fookuses haldus)

3. Kes médrab ja mille jargi médratakse: prioriteet, kas neid vaadatakse iile, kuidas

toimub kriitiliste intsidentide korral teavitamine

4. Kuidas toimub info lisamine piletisse, kommentaar voi toimub lahendamine

chatide kaudu. Kuidas see on pérast taasesitatav voi analiilisitav.

5. Kuidas toimub intsidendi lahendamine - kas quick fix, kui ei kasuta rollbacki, siis

miks.
6. Palju lahendab teenusehaldur ise intsidente ja mis véimalused on.
7. Kui hea tilevaade on sul enda valdkonna intsidentidest.
8. Palju sa oled kursis kasutajatoe poolt tulevate podrdumistega.

9. Kui kursis oled SLA-ga. Kas oled tellinud Tableau aruandeid. Kuidas jélgid

katkestuste aega?

10. Kuidas toimub juurpdhjuse lahendamine? Milliseid meetodeid kasutate

juurpdhjuste lahendamiseks ja kuidas andmeid koguti, kas need on leitavad.
11. Kes ja kuidas voib sulgeda piletit?

12. Kui palju otsustab teenusehaldur viaiketodde osas? Palju on teenusehaldur

kaasatud arendusprotsessi?
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Lisa 4 — Hendrik Neivelti eneseanaliiiis

Minu peamine roll magistritod koostamisel oli SKAIS2-e teenusehaldurina rakendada
loodud tulemeid ja neid analiilisida konkreetses tiimis olijana. Teenusehaldurina oli mul
koheselt voimalik aru saada tulemite rakendamisel tekkinud murekohtades ja neid ka

jooksvalt lahendada.
To60 eesmérkide saavutamiseks panustasin individuaalselt to0sse jargnevate tegevustega:
1. Viisin ldbi empiirilise uuringu SKAIS2 haldamise murekohtade leidmiseks.

2. Analiisisin ja rakendasin uue komponentide loogika SKAIS2 teenuse halduse

Jira projektides.
3. Koostasin analiiiisi pohjal haldusprojekti malli esimese versiooni SKAIS2-le.
4. Analiiiisisin teenusehalduri rolli ja todiilesandeid heaolu valdkonna raames.
5. Koostasin teenuse edukuse mdotmise metoodika.

6. Juhendasin ja toetasin tooOtajaid uute protsesside juurutamisel SKAIS2

infostisteemis.

SKAIS2 intsidendi vaértusvoo juures andsin iilevaate protsessist ja Elin dokumenteeris
joonistena vairtusvoo. Teenuse halduse iildiste murekohtade koostamisel kogusin
SKAIS2 pohjal murekohti, mida kiisitluses kasutati. Juhtriihma koosolekutel oli minu roll
dokumenteerida koosolekuid ja anda sisendit heaolu valdkonna kohta. Teenusehaldurite
intervjuudel olin intervjuude moderaator. Probleemihalduse uue mudeli tutvustusel ja
andmeviljade korrastamisel viisin 1dbi  koosolekuid driomanikuga, SKAIS2

hoolduspartneri ja SKAIS2 teenusehalduritega.

Suurim véljakutse magistritods oli tehtud uurimus vormistada 16put6d vormi. Kuna
autoritena oli meil palju taustteadmist, mida t66 lugejal pole, siis oli keeruline valida dige
tasakaal kirjeldamise ja reaalsete t66 tulemite vahel. Lisaks pakkus viljakutseid reaalne

loodud tulemite rakendamine.
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Meeskonnatdo oli edukas. Ténu koostddle valmis terviklik t66, kus on joutud iihestel
arusaamadele ja eriti oluline on see asutuste vaatest. Loput66 dokument valmis koostdos.

Eelnevalt mainitud individuaalsed osad kirjutasin iseseisvalt.
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Lisa 5 — Elin Puskari eneseanaliituis

Kéesolevas peatiikis annan kirjaliku iilevaate enda panusest 10putd6 protsessi ja hinnangu

meeskonnas t60 tegemisele.

Jargnevalt annan iilevaate olulisematest tegevustest, kuhu panustasin t66 eesmérkide

saavutamiseks:
1. TEHIKu haldusprotsesside murekohad (empiiriline uuring).
2. Protsesside andmekvaliteet ja Jira andmeladu (tausta uuring)
3. Intsidendivédrtusvoo protsessijoonised
4. Probleemihalduse protsessijoonised
5. Teenusehalduri rolli analiiiis vastavalt protsessidele
6. Juhendiste koostamine protsessi osalistele

Viisin lébi 16putdo sisendiks oleva analiilisi probleemihalduse protsessi murekohtadest
TEHIKus. Analiitisisin Jira vOimekust toetada TEHIKus andmete kogumist, Jira
andmeladu ja andmeanaliiiisi projekti 1dbiviimise vajadusi. Pidasin koosolekuid TEHIKu
andmekvaliteedi osakonnaga. Viisin 14bi analiitisi TEHIKu iildistest teenuse haldamises
esinevatest murekohtadest, andsin sisendi juhtkonnale tihiste arusaamade loomiseks ning
160in  koos kaasautorilt saadud sisendi pohjal kiisitluse teenusehalduritele.
Probleemihalduse protsessi parandamiseks tuli esmalt kaardistada hetkeolukord. Selleks
peetud intervjuudele andsin sisendi kiisimustele, osalesin intervjuude ldbiviimisel ning
16in kuuldu pdhjal protsessijoonised ja analiilisisin seal leiduvaid murekohti. Pirast
skoobi suunamist ainult SKAIS2-le probleemihalduse parendamiseks 16in uue mudeli
spetsiifiliselt sealt kuuldu vajaduste pohjal. Toetasin uue probleemihalduse mudeli
koostamisel pérast esimest valideerimist sealse haldustiimiga. Osalesin juurutamist

toetavatel koosolekutel haldustiimiga, koostasin juhendid madistetest, kirjeldasin
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parandused, mis on vaja rakendada probleemi registreerimisel Jiras. Korraldasin
koosolekud teiste osakondade teenuse halduse meeskondadega, et valideerida loodud
teenuse haldusprojekti malli. Ldin vastavalt teenuse halduse protsessidele
teenusehaldurite tooiilesannete kirjelduse. Loputdd protsessi viltel tootasin 14bi
teadustoid, parimaid praktikaid, konsulteerisin /7/L-i ekspertidega ning korraldasin

koosolekuid, et tuvastada, milline on parim praktika teistes ettevotetes.

Suurim viljakutse 10put6o teostamisel oli 10put66 skoobi tuvastamine. Kuna 16put6o oli
rakendusliku iseloomuga, tegin I6putdd véltel 1dbi viidud analiilisi jargselt mitmeid
jéreldusi, mille pdhjal pidin muutma t&6 teostamise suunda. Uks suurimaid hetki selleks
oli ainult probleemihalduse rakendamisest terve haldusprotsessi parendamise peale
litkkumine. Kuna organisatsioonis on juba probleemihaldus varasemalt juurutatud, lootsin
jatkata lihtse mudeli parandamisega ning selle rakendamisega, aga leidsin, et see ei toimi
ja peab skoopi kitsendama alguses iihe infosilisteemi peale. Samuti oli keeruline leida
praktilisi lahendusi muredele, mis t66 kdigus ilmnesid. Iga ettevotte jaoks on juurutamise

protsess erinev ning detailseid lahendusi protsessi juurutamise toetamiseks ei ole.

Meeskonnatdd voimaldas detailsemalt analiiiisida probleemihalduse juurutamist, saades
igapdeva toimimise kohta tagasiside, mille jérgi tdiendada juhendeid ja mudeleid. Samuti
voimaldas see laiendada t60 raames teostatud t6ode skoopi, lisades probleemihalduse
juurutamisele ka haldusprotsessi terviklik analiilis. Meeskonnat6o oli edukas ja hindan
seda suurepdraseks. Molemad panustasime kaasautoriga vordselt t66 valmimisse ja

tdiendasime tlksteise oskusi. Loputdd valmis tdielikult meeskonnatdona.

109



