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Annotatsioon

K&esoleva magistrit6d teema on IT teenuste halduse parendamine ja IT teenuste kataloogi
loomine Tallinna Linnakantseleis. Linna IT teenuste pakkumise laiendamine vajab
senisest paremini toimivaid teenuste halduse ja tarne protsesse. Magistrito0 eesmérk on
luua Ulevaade linna IT teenustest, leida viisid nende sisteemseks haldamiseks ja
kvaliteedi tagamiseks. TO0s analliisitakse IT teenuste halduse parimaid praktikaid,
luuakse nende alusel linna IT teenuste kataloog, tehakse ettepanekud teenustaseme ja IT

teenusportfelli haldamiseks ning IT teenuste sidumiseks avalike teenustega.

LOputdo on kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 65 lehekuljel, 5 peatlikki, 7 joonist,
9 tabelit.



Abstract
Improving IT Service Management and Implementing IT Service

Catalogue in Tallinn City Office

The purpose of this Master’s thesis is to find best possible solutions to improve IT service
management processes in Tallinn City Office and to implement an IT service catalogue.
Tallinn City Office is in the process of widening the range of IT services provided to
different parts of city establishments. The scaling out of services needs better IT
management and understanding the nature of IT service as such. Furthermore, IT services
as supporting services need to be an integral part of the public services portfolio. For that
purpose, the author researches the usage of IT service catalogue as a defining list of IT
services in delivery and their attributes and connection to public services. The author uses

Design Science as a research method and designs the service catalogue as an IT artefact.

The author identifies the need and requirements for the artifact and according to the latter
maps the theoretical knowledge base of the subject, including ITIL and Lean IT methods.
Based on the aforementioned information the author implements the IT service catalogue
as a descriptive list of specifically sculpted services delivered by the IT Department in
Tallinn City Office. In order to combine supporting services with public services the
author recommends using information systems as a bridge between the functionality of
public services and the utility of IT services. The research finds that the way to better
service management lies not only in the establishment of IT service catalogue, but also in
the implementation of IT service level and portfolio management and building a sufficient

shared knowledge base within the IT organisation.

The thesis is in Estonian and contains 65 pages of text, 5 chapters, 7 figures, 9 tables.
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Selgitus
Ingl. k Artifact, tehis, inimese kujundatud ese.

Ingl. k Configuration management database, andmebaas
kasutusel olevatest IT varadest [1].

Ingl. k. Warranty. Teenuse kvaliteet, vastavus nduetele [1].
Ingl. k Stakeholder. Huvitatud osapool, asjaosaline.
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kolmeastmeline etalonturbe susteem [2].

Ingl. k Iterative. Korduv, tsukliline tegevus parendamise
eesmargil. Agiilse arenduse (iks p6hiomadustest.

Ingl. k Utility. Teenuse funktsionaalsus [1].

Lean tootmise pdhimdtete rakendamine IT teenuste pakkumisel.

Vt ka timmitud [3].

Uhtne kontaktpind kasutaja ja IT spetsialistide vahel, mille
kaudu kasutaja saab tuge ja IT teenuseid. IT teenuste halduse
standardne osa [1].

Ingl. k Lean. Juhtimisfilosoofia, mis seab esikohale kvaliteedi

tostmise labi pideva taiustamise métteviisi. Laialdaselt
kasutusel tootmises [3].

Ingl. k Reference Framework. Ekspertide valja pakutud
mdistete ja nende vaheliste seoste slisteem, mille eesmark on
edendada selget kommunikatsiooni ja m@istmist.
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1 Sissejuhatus

Infotehnoloogia kandvat rolli tdnapdeva maailmas on vdimatu alahinnata voOi isegi
taielikult hoomata. IT on kéikjal ja kdik on IT. Ettevotete ja organisatsioonide ariteenused
ja IT teenused on labipdimunud ning mdnikord eraldamatud, on ettevdtteid, mis
hoolimata klassikalisest &rivaldkonnast defineerivad ennast IT ettevdtetena. Ka avaliku
sektori teenused, eriti Eestis, sltuvad viga palju infotehnoloogia vahenditest. Ari
toetavate IT teenuste haldamine on organisatsioonide jaoks h&davajalik ja aktuaalne

teema.

IT teenuste haldus aitab asutusel IT-alast tegevust paremini korraldada. See on kogum
tegevusi, mis annab ettevotetele slstematiseeritud meetodid ja vahendid oma IT
igapaevaseks haldamiseks. Nagu IT tervikuna, areneb Kiirelt ka IT teenuste haldus. Selles
on mitmeid &raproovitud raamistikke ja praktikaid, mida kasutusele vottes pdimitakse
ettevotete ari ja tehnoloogia organisatsiooni kultuuriga. IT teenused nagu ariteenused on
hoolimata vélisest sarnasusest erinevates ettevotetes erinevad. Ei eksisteeri thte IT
teenuste halduse mudelit, mis sobiks kdigile. Uued, agiilsed ja timmitud mdtteviisid

panevad aga vanad araproovitud protsessid surve alla.

1.1 Taust ja probleem

To6O autor todtab Tallinna Linnakantselei (edaspidi asutuse) koosseisus olevas linna
infotehnoloogia teenistuses (edaspidi IT teenistuses) ja vastutab IT taristu tlalhoiu eest.
Magistritdd teema on otseselt seotud IT teenistuse ja selle tilesannetega. Autori hinnangul
ei ole IT teenistuses head Ullevaadet pakutavatest IT teenustest. Arikasutajate ja IT
spetsialistide arusaam teenustest erineb, mitmed teenuste halduse protsessid on

dokumenteerimata ning teenuste halduse alane teadmusbaas on nork.

Tallinna linn on kaardistanud edukalt linna pakutavad avalikud teenused. Uheselt selge
IT teenuste kataloogi puudumine piirab nende sidumist IT kui tugiteenustega, teeb

keerulisemaks teenuste kvaliteedijuhtimise ja kuluarvestuse.
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IT teenistusel on tlesanne laiendada tsentraliseeritud IT juhtimist ja teenuseid kdigile
linna asutustele. Seda tuleb saavutada piiratud ressursside (ametikohad ja rahalised
vahendid) tingimustes, mis on suur valjakutse. Autor hindab, et antud Ulesande
lahendamine vajab lisaks nimetatud ressurssidele ka infotehnoloogia valdkonnas tuntud
teenuste haldamise praktikate rakendamist ning olemasolevate protsesside parendamist.

Tallinna linna tsentraliseeritud IT alaeelarve tdpsustatud maht on 2019. aastal 10,6
miljonit eurot. Orienteeruvalt 59% sellest on seotud IT Ulalhoiu ja igapdevase IT
toeteenuste pakkumisega. Antud ressursi efektiivne ja tBhus kasutamine seab
kdrgendatud nduded IT teenuste haldusele.

1.2 THO eesmark

Kéesoleva magistritod eesmark on korrastada osa asutuse IT teenuste haldusest, s.t luua
IT teenistuses Uhised teadmised, rakendused ja kirjeldatud protsessid IT teenuse sisu
paremaks moistmiseks, IT teenuste kaardistamiseks ja sidumiseks asutuse muude
teenustega. Korrastatud IT teenuste haldus on eelduseks IT teenuste pakkumise

laiendamiseks teistele linna asutustele. Selleks esitab autor jargmised uurimiskisimused:

= Kuidas defineerida ja kaardistada IT teenused?
= Kuidas korraldada selle tegevuse pidev jatkumine?

= Kuidas juurutada uusi teenuseid ja hallata teenuste elukaart?

Autor pustitab hiipoteesi, et IT teenuste parema labipaistvuse tagamiseks tuleb asutuses

juurutada senisest parem teenustaseme halduse protsess ja luua IT teenuste kataloog.
Lahtudes eesmérgist ja uurimiskisimustest pistitab autor jargmised uurimistlesanded:

= Analliiisida asutuses kasutusel oleva IT teenuste haldamise protsessi nhing
selgitada valja selle kitsaskohad.

= Analiiisida IT teenuste halduse teoreetilisi aluseid ja parimaid praktikaid.

= Tulenevalt asutuse hetkeolukorrast ja valdkonna teadmusbaasist sdnastada
nduded ja pakkuda véalja lahendused Kitsaskohtade kaotamiseks. Valideerida

(hinnata) nende lahenduste teostatavust.
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1.3 To0s kasutatav metoodika

To0s kasutatakse disainiteaduse (Design Science) metoodikat. Disainiteadus on
arvutiteaduses levinud meetod probleemi lahendamiseks, mille tulemuseks on artefakt
[4]. Disainiteadus on lahedane tegevusuuringuga (Action Research) ja selle eesmark on
kindlustada, et leitav lahendus on ka praktiline ja rakendatav. Probleemi lahendamine on
tavaliselt iteratiivne ja iga tstikli kaigus hinnatakse erinevate meetoditega (juhtumiuuring,
tegevus-uuring vm uurimismeetod) tulemit vastu pastitatud ndudeid. Disainiteaduse

uurimistsiikkel on jargmine (Joonis 1) [5, pp. 12-14]:

( Lahenduse

‘f Lahenduse disain, W Ldemnnstreerimine ja

'L artefakti loomine J

Probleemi W
identifitseerimine, J

g2smargi seadmine hindamine

Vajadusel iteratsioon eesmargi voi disaini etappi
Joonis 1. Disainiteaduse uurimistsukkel. (Autori joonis allika alusel)
Disainiteaduse meetod on sobilik IT teenuste kataloogiga seotud kiisimustele vastuse
leidmiseks [6]. Teenuste kataloogi koostamisega seotud levinumad raamistikud raéagivad
teekonnast digitaalse transformatsioonini, kuid ei anna selget vastust, kuidas konkreetses
organisatsioonis ja tookultuuris tuleks teenuste kataloogi juurutada ja parendada [7, p. 5].
Raamistikud annavad lahenemise suunad, kuid neid tuleb kohandada reaalsest
situatsioonist  tulenevate nduete ja piirangute jaoks. Disainiteadus annab

uurimismetoodika reaalse tulemuse saavutamiseks [6].

To6 tulemusena valmib teenuste kataloog ehk IT artefakt. Artefakt vdib olla
konstruktsioon, meetod, mudel vdi instants [4, p. 77] [8, p. 253]. Antud t66s kasitletakse
IT teenuste kataloogi kui instantsi (prototiilip). Vastavalt artefakti liigile rakendatakse
sellele t66s ka sobivaid hindamismeetodeid [8, p. 261] [9, pp. 390-393]. Koos teenuste

kataloogi loomisega teeb autor ettepanekud teenuste halduse paremaks korraldamiseks.

1.4 Ulevaade toost

Magistritod koosneb viiest peatikist ja t66 Ulesehitus jargib kasutatavat disainiteaduse

protsessi.
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Esimene o0sa on sissejuhatus, milles antakse Ulevaade t60 taustast ja probleemist,
uurimisvaldkonna aktuaalsusest ja teema olulisusest, uurimisto0 eesmargist, kiisimustest

ja Ulesannetest ning uurimismetoodikast.

Teises peatlkis Kirjeldatakse asutust ja linna organisatsiooni, mille véljakutsetest t66
eesmaérk tuleneb. Lisaks antakse peattikis llevaate uurimisobjekti valdkonna teoreetiliste

aluste kohta, mida kasutatakse artefakti loomisel.

Kolmandas peatiikis analtisitakse olemasoleva olukorra kitsaskohti, pustitatakse nduded
lahendusele, valideeritakse neid ning luuakse nduetele vastav artefakt.

Neljandas peatlikis analuisitakse tehtud t60d ja valideeritakse selle tulemust. Samuti
tehakse peatiikis ettepanekud artefakti toetavate IT halduse protsesside juurutamiseks,

asutuse teadmusbaasi parendamiseks ja esitatakse t66de ajakava.

Viiendas peatiikis on t66 kokkuvote.
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2 Tallinna linna organisatsioon ja IT haldus

Kdesolevas peatiiki esimeses pooles kirjeldatakse Tallinna linna organisatsiooni ja
Tallinna Linnakantseleid, viimase koosseisu kuuluvat IT teenistust ja selle lesandeid.
Peatiiki teises pooles antakse (levaade IT halduse teadmusbaasist ja maailmas
levinumatest praktikatest.

2.1 Tallinna linn ja Tallinna Linnakantselei

Tallinna linn on Eesti pealinn, riigi suurim kohalik omavalitsus ning piirkonna oluline
majandus- ja tehnoloogiakeskus. Tallinnas elab pea pool miljonit elanikku ja linna
kilastab aastas u 3 miljonit turisti [10]. Linn pakub oma elanikele ja kilalistele sadu
avalikke teenuseid, mis on siistemaatiliselt kirjeldatud teenuste kataloogis. Aprill 2019
seisuga on linn Kirjeldanud 707 teenust. [11] Véga paljud nendest teenustest kasutavad
tanapdeval erinevaid infotehnoloogia vahendeid. Infotehnoloogiast s6ltuvad praktiliselt
kdik linna &riprotsessid: linna planeerimine, alus-, tld- ja huvihariduse korraldamine,

teede-, tdnavate ja tehnovdrkude haldus, Ghistranspordi korraldus, sotsiaalhoolekanne jne.

Tallinna linna juhtimisorganisatsiooni moodustavad 23 ametiasutust, milles to6tas 2018.
aasta alguse seisuga 1458 ametnikku ja tootajat [10]. Linna ametiasutused koos 253
allasutusega (hallatava asutusega) moodustavad ca 12 500 to6tajaga organisatsiooni, mis
on tervikuna Eesti suurim té6andja. Tallinna linna eelarve 2019. aastal on 761 miljonit
eurot [12].

Tallinna linnal on olemas 2014. aastal linnavolikogus vastu vdetud linna infotehnoloogia
strateegia aastateks 2015-2018. Strateegia seab olulisteks arengusuundadeks nii avalike
teenuste arendamise kui IT-valdkonna koordineerimise tsentraliseerimise ja efektiivse,
Uhilduva ja usaldusvaarse IT-taristu tagamise. Selle arengu toetavate pdhimdtete hulka
loetakse muuhulgas IT lahenduste loomisel 1&htumine (linna) p&hitegevuse vajadustest.
[13] 2017. aastal vdeti Tallinna Haridusameti juhi ké&skkirjaga wvastu linna

haridusvaldkonna IKT strateegia 2018-2022. Strateegia kirjeldab olulisemad p&himdtted
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ja arengusuunad digipaddevuste arendamise, taristu ja teenuste tagamise ning

digilahenduste kasutuselevotuks Tallinna linna koolides ja lasteaedades. [14]

Tallinna Linnakantselei on Tallinna linnavalitsuse t66d tagav ja linna organisatsiooni
toetav linna ametiasutus. Kantselei moodustavad erinevad valdkondlikud
struktuuriuksused nagu linna finantsteenistus, IT teenistus, linna personaliteenistus,
sisekontroll jne. VValdavalt on tegemist liksustega, kes pakuvad linna avalikke teenuseid
toetavaid tugiteenuseid. Tallinna Linnakantseleis t66tas 2018. aasta alguse seisuga 331
ametnikku ja t06tajat [10].

2.2 Linna IT teenistus

IT teenistus on Tallinna Linnakantselei koosseisu kuuluv linna tsentraliseeritud IT

haldusiiksus. Teenistuse pohimaaruse [15] jargi on sellel muuhulgas jargmised tlesanded:

= korraldab linna avalike teenuste I1T-lahenduste loomist.

= korraldab tsentraliseeritud IT-teenuste kasutuselevdttu linna asutustes.

Pdhimaaruse kontekstis on linna asutused k&ik linna ametiasutused ja hallatavad
asutused, sh linna ametid, linnaosavalitsused, koolid, lasteaiad, raamatukogud ja

spordikeskused, kuid mitte sihtasutused ja aritihingud.

IT teenistus pakub asutustele nii infostisteemide arenduste tellimise kui IT Glalhoiu
teenuseid. Linna infostisteemid on peamised linna avalikke teenuseid ja ariprotsesse
toetavad IT ressursid. Tallinna linna asutustel on Riigi infosiisteemi haldusstisteemis ehk
RIHA-s registreeritud kokku 37 kasutusel olevat infostisteemi, nendest 33 omanikuks on
linna ametiasutused. Lisaks on RIHA andmetel 68-s linna hallatavas asutuses kasutusel
Eesti Koolide Haldamise Infoslisteem ning linna ametiasutuste infostisteemidel on 24 x-
tee alamsisteemi, mille abil vahetatakse andmeid riigi registritega. [16] lgal registreeritud
linna ametiasutuse infoststeemil on pdhimaarus, mis maarab infoslisteemi omaniku,
kirjeldab infostisteemi pidamise eesmérgi ja andmekoosseisu. Tulpiliselt on infoslisteemi
omanikuks ja andmete vastutavaks tootlejaks vastavat ariprotsessi omav vai koordineeriv
valdkondlik amet, nt Tallinna parkimiskorralduse andmekogul Tallinna Transpordiamet.
Kdige enim infosusteeme on Tallinna Linnakantseleil, mis on ametite (leste
(dokumendihaldus, finantsinfoslisteem, avalike teenuste andmekogu jne) protsesside
omanik. [16]
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Oluline osa IT teenistuse to0st ja kuludest on seotud linna asutuste IT taristu haldusega.
Asutustele pakutakse IT toeteenuseid, seadmete hankimist ja haldust, Ghtset arvutivorku
ja IT turvateenuseid. Umbes kaks kolmandiku teenistuse ressurssidest on seotud taristu
haldusega. IT teenistuses t6otab 36 tOotajat ning linna tsentraliseeritud 1T-teenuste
tapsustatud alaeelarve maht 2019. aastal on 10,5 miljonit eurot [12].

Mitte koik linna IT teenused ei kuulu IT teenistuse haldusalasse. Linnaplaneerimise
Ameti, linna finantsteenistuse ja linna personaliteenistuse  koosseisus on
struktuuritiksused, mis pakuvad oma valdkonna teenuseid. Peamiselt on need seotud
valdkondliku infosusteemi (nt linna maaregistri, finantsinfoslisteemi ning personali- ja

palgaarvestuse andmekogu) arenduse, pidamise ja toe tagamisega.

2.3 Linna IT teenistuse struktuur ja tlesanded

IT teenistust juhib linna IT direktor, kellele alluvad neli osakonda: arvutiabi osakond,
arvutististeemide osakond, avalike teenuste infoslisteemide arendamise osakond ja IT-

teenuste osakond. Infoturve on struktuuritiksuses osakondade tlene (Joonis 2). [15]

IT direktor

Infoturve (1) € Juhiabi (1)

. . . .

Avalike teenuste
Amvutiabi osakond Arvutisisteemide infosisteemide [T-teenuste osakond
10) osakond (&) arendamise osakond (G)
(9)

Joonis 2. IT teenistuse struktuur. (Autori joonis allika alusel)
Arvutiabi osakond pakub linna 23-le ametiasutusele IT tehnilist tuge kas otse vdi
korraldab toe pakkumise labi partnerettevitete. Lisaks toe pakkumisele haldab osakond
arvutiabi Uhtset telefoni- ja e-postikontakti ning hoolitseb ametiasutuste kasutajate
arvutitdokohtade IT seadmete hankimise eest. IT teenuste haldamise standard-protsesside
mdistes taidab osakond peamiselt nii Service Desk funktsiooni kui osaleb intsidentide

halduse ja konfiguratsioonihalduse protsessis. Osakond teenindab otseselt u 800
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arvutikasutajat, 1abi partneritelt tellitud teenuse pakutakse tehnilist tuge kdigile u 1400

tootajale. Osakonnas tootab 10 inimest.

Arvutisiisteemide osakond haldab linna ametiasutuste keskseid servereid ning nendel
toimivaid teenuseid. Kasutusel on valdavalt Microsofti lahendused, Active Directory
kataloogihaldus, Exchange-il pdhinev e-postisiisteem jm teenused. Osakonna vastutuse
alla kuulub ka ametiasutuste kohtvorkude ja laivorgu haldus. IT teenuste haldamise
kontekstis osaleb osakond nii intsidentide halduse kui probleemihalduse protsessides.

Osakonnas to6tab 8 inimest.

Avalike teenuste infosisteemide arendamise osakond pakub linna asutustele (nii
ametiasutustele kui hallatavatele allasutustele) infoslisteemide arendamise teenuseid.
Osakonnas tootavad valdavalt IT analtttikud, kes ndustavad ja vajadusel tellivad koos
ariprotsesside esindajatega linna avalike teenuste osutamiseks vajalikke infoslisteemide
arendustoid. Tarkvara arendajaid teenistuses ei to6ta ning arendust6dd tellitakse reeglina

arendusettevotete kaest sisse. Osakonnas td6tab 9 inimest.

IT-teenuste osakond on teenistuse noorim struktuuritiksus, mis loodi 2016. aastal linna
hallatavate asutuste katmiseks keskse IT teenusega. Osakond pakub peamiselt IT toe ja
taristu loomise ning pidamise teenuseid, osakonnas to6tavad teenuse haldurid ja teenuse
projektijuhid. Osakonnal on teenuseid korraldav roll, reeglina ostetakse taristu ehitus ja

kasutajatoe osutamine vélistelt ettevotetelt sisse. Osakonnas todtab 6 inimest.

2.4 Linna IT teenistuse teenuste haldus

IT teenistuse t60d reguleerivad formaalselt linnavolikogus Kinnitatud linna IT strateegia,
linnavalitsuses Kkinnitatud linna IT riist- ja tarkvara standard ning linnasekretari
késkkirjaga kinnitatud infoturbepoliitika ja IT teenistuse pdhimaarus. Linnavolikogu ja
linnavalitsuse Oigus- ja haldusaktid kehtivad kdigile linna asutustele ja reguleerivad
seeldbi ka linna teiste IT teenuseid pakkuvate struktuuritiksuste (vt jaotis 2.2, Ik 16) t6d6d.
Muul viisil IT teenistus nende Uksuste t66d ei mdjuta. lgapdevaseid IT teenistuse
tooprotsesse suunavad valjakujunenud praktikad ja meetodid, sisemine téokorraldus ja -
jaotus on madratud osakondade tasemel vastavalt osakondade sisemisele kokkuleppele ja

seda teenistuse tasemel dokumendiga ei kinnitata.
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Linn asutas 2001. aastal infotehnoloogia ndukogu, millel oli linnavalitsust IT valdkonnas
ndustav ja koordineeriv roll. Teatud perioodil toimis ndukogu ka arenduskojana, milles
arutati erinevate 1T arendusprojektide vajalikkust. Pikalt passiivses seisus olnud ndukogu
t00 I0petati 2013. aasta detsembris. 2010. aastal asutas linn linnaasutuste infoturbe
ndukogu, mille t60 IOpetati 2019. aasta alguses seoses linna infoturbe ja andmekaitse

komisjoni moodustamisega.

Mitmed IT teenuse detaile puudutavad dokumendid on avaldatud linna intranetis, mis on
kattesaadav koigile linna ametiasutustele (kuid mitte hallatavatele asutustele).
Toodokumente hoitakse ka failiserveris teenistuse alamkataloogides. IT teenuste

kataloogi kui kasutajatele kattesaadavat dokumenti vdi andmebaasi ei eksisteeri.

IT teenuste halduse tlpprotsessidest on IT teenistuse t66s kdige selgemini juurutatud
uhtse kontaktpinna funktsioon ning intsidentide- ja konfiguratsioonihalduse protsessid.
Teised protsessid on formaalselt kasutusele vGtmata ja/vGi Kirjeldamata. Uhtse
kontaktpinna ehk Service Deski t66 formaat ja méddikud tulenevad suuresti kasutusel
olevast tarkvarast ja selle vdimalustest. IT teenistus on pikalt planeerinud nimetatud
tarkvara valjavahetamist ja protsesside korrastamist, kuid seni ei ole see dnnestunud.

Hetkel on tarkvara vahetus planeeritud 2020. algusesse.

Suurem tegevus IT teenuste halduse korrastamiseks toimus aastatel 2005-2006, kui tol
hetkel to6tajate arvult oluliselt vaiksem ja struktuurilt tdnasest erinev teenistus labis ITIL
raamistikku tutvustava koolituse. Sel hetkel pakkus ITIL vélja véikese arvu
pohiprotsesse, millest otsustati juurutada Service Desk, intsidendi-, probleemi- ja
konfiguratsioonihaldus. Loodi arvutiabi osakond, millest sai Service Deski funktsiooni
kandev Uksus. Koostds IT tuge pakkuva partnerettevGttega voeti kasutusele HP Service

Manager tarkvara, mida minimaalsete muudatustega kasutatakse senini.

Arvutiabi telefoninumber ja e-postiaadress on Uihtne kontaktpind suurele osale, kuid mitte
kdigile linna ametiasutuste kasutajate pdérdumistele. Sinna laekuvad kasutajate, keda IT
teenistus otseselt teenindab, teenindussoovid ja intsidenditeated. Teised kasutajad
poorduvad IT tuge pakkuva ettevotte voi kohalike IT spetsialistide poole, keda linna
ametiasutustes on 5. Mitmete infostisteemide puhul on kasutajaid juhendatud pé6rduma

otse infosusteemi hooldava vélise partnerfirma poole.
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Arvutiabis registreeritud teenuse tdrgetest saab alguse intsidentide halduse protsesses,
mille k&igus mé&éaratakse intsidendile kas arvutiabi sisene lahendaja voi suunatakse see
lahendamiseks arvutisiusteemide osakonnale vGi teenistusest vélja, sisse ostetud
teenuspartneritele. Arvutiabi ja&b intsidendi omanikuks ning jalgib selle taitmist.
Igapéevaselt tegeleb tdrgete registreerimisega ks inimene, keda teised osakonna to6tajad

vajadusel asendavad. Torgete lahendamisega on seotud 5 IT-tehnikut.

IT seadmete hankimine on mitme osakonna ulesanne. Arvutiabi osakond hangib
I6ppkasutaja seadmeid linna ametiasutuste tarbeks, 1T teenuste osakond hallatavatele
asutusetele ning arvutisusteemide osakond tegeleb serverite ja vOrguseadmete
hankimisega. Ametiasutuste seadmete Ule peetakse arvestust Service Deski tarkvaras,
teiste IT varade ule erinevates MS Exceli failides. Uldine linna varade arvestus toimub
linna finantsinfostisteemis SAP-is, kuid vahevdartusliku vara tle, milleks IT seadmed

uksikuna vottes tihti on, seal arvestust ei peeta.

Infosiisteemide arendussoovid esitatakse erineval viisil avalike teenuste infoststeemide
arendamise osakonnale, kes prioritiseerib neid ja lisab analllsitavate arenduste
nimekirja. Intsidentide halduse protsessist sinna sisendit reeglina ei teki. Probleemihaldus
toimub Uksikute tehniliste teenuste (arvutite tarkvara, vorgud) osas, mitte teenuste Ulese

protsessina.

2015. aastal alustas arvutiabi osakond IT teenuste halduse korralduse tlevaatamist seoses
vajadusega uuendada Service Desk tarkvara ning parandada IT seadmete
konfiguratsiooni ja vara haldust. Projekt hadbus pdarast mitme seotud spetsialisti
lahkumist teenistusest, samuti on tarkvara vahetus seotud partnerfirmaga sdlmitud

lepingu ja selle kehtivusega.

2.5 IT teenuste halduse teadmusbaas

Teenuste haldus (Service Management) on ,,spetsiifiliste organisatsiooniliste voimete
kogum pakkumaks kliendile vé&artust teenuste kujul® [1] [7, p. 12]. IT teenuste haldus (IT
Service Management) on ,.drivajadustele vastavate kvaliteetsete IT teenuste rakendamine
ja haldamine* [1]. IT teenuste haldamine on viis, kuidas IT teenuseid tarnitakse ja
toetatakse, see keskendub esmajérjekorras kiisimusele, kuidas pakkuda IT-d kui kasutaja

ndudmistele vastavat ja vaartust loovat teenust, mitte niivord kui tehnoloogist lahendust
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(riistvara, tarkvara vms) [17, p. 124]. IT teenuste haldus on teenuspdhine vaade
infotehnoloogiale. Traditsiooniliselt on IT teenuste haldus olnud rohkem seotud IT
ulalhoiuga kui IT arendustega, kuid uusimad neid distsipliine liitvad praktikad (Dev Ops)
toovad ka IT teenuste halduse arendusele lahemale.

Hoving ja van Bon defineerivad IT teenuste halduse kui protsessipdhise I&henemise IT
teenuste pakkumisele [18, p. 80]. IT teenuste haldamise p&hjus peitub nende sdnul ari
toetamises labi kokkulepitud ning korralikult hallatud ja tarnitud IT teenuste [18, p. 86].
Galup jt mérgivad, et IT teenuste haldus on suuresti protsessipdhine ja selle erinevad
raamistikud pakuvad peamiselt protsessipohist l&henemist. Selle omaduse tottu on IT
teenuste haldusel méjutusi ja seoseid teiste protsessipdhiste raamistike ja meetoditega
nagu Six Sigma, Business Process Management ja CMMI. [17, p. 125]

Mitmed IT teenuste halduse vordlusraamistikud ja standardid réhutavad teenuste pideva
parendamise ja kvaliteedi juhtimise vajalikkust [18] [19] [20]. Marrone ja Kolbe
avaldatud raamistikke puudutavate teadusuuringute kokkuvottes margitakse, et kdige
rohkem kasu teenuste haldusest on oodata teenuse kvaliteedi paranemises. Sellele jargneb
teenuste standardiseerimine, kasutajate rahulolu kasv ja investeeringute tagasitootmine.
[21, p. 8] itSMF labiviidud uuringu jargi peavad valdkonna praktikud just kvaliteedi ja
efektiivsuse parandamist kdige olulisemaks IT teenuste halduse kasutamise pdhjuseks
[22, p. 11].

IT teenuste haldus on oma olemuselt sama vana kui IT. Eraldi valdkonnana ulatub selle
ajalugu u 40 aasta taha, kuid laiemalt hakkas see levima 1990-ndatel aastatel. L&bi
aastakiimnete on selle tarbeks vélja tootatud erinevaid referentsmudeleid ja -raamistikke.
Juba 1979. aastal to6tas IBM vélja ISMA-nimelise 42 protsessist koosneva raamistiku,
mille eesmark oli pakkuda IT teenuste tbhusat juhtimissiisteemi. [18, pp. 19-25] 1985.
aastal sai Suurbritannias alguse sealse valitsuse IT infrastruktuuri haldamise parendamise
initsiatiiv, millest hiljem kasvas valja ITIL raamistik. ITIL-ist kui IT teenuste halduse

levinuimast [23, p. 16] vBrdlusraamistikust tuleb eraldi juttu punktis 2.7.

Hoving ja van Bon avaldasid 2010. aastal ISM meetodi, mille arendamisel on pé6ratud
tdhelepanu konkureerivat ITIL vordlusraamistikku saatnud kriitikale praktiliste
protsessikirjelduste ja juurutamise juhendite vahesuse kohta. ISM meetod proovib seda

probleemi lahendada, andes nii raamistiku kui meetodi ja mallid selle juurutamiseks ja

20



hilisemaks toeks. [18, pp. 132-140] ISM ei kata taotluslikult strateegilisi protsesse, vaid
keskendub vdikesele arvule praktilistele igapdeva IT kéitlemisega seotud selgetele
ulesannetele [18, pp. 143-144].

IT halduse raamistikud ei vélista Uksteist ning enamasti on vdimalik paralleelselt
kasutusele votta elemente mitmest raamistikust. Mdistlik on analliisida, kohandada
vajadustele vastavaks ja kasutusele votta ainult need protsessid, milles nédhakse otsest

vaartust.

Esimene rahvusvaheline IT teenuste haldust reguleeriv standard kinnitati 2005. aastal, kui
sertifitseerimisorganisatsioon I1SO vottis varasema briti standardi koos véikeste
muudatustega ja avaldas selle 1SO20000:2005 nime all [19, pp. 18-19]. Selle esimene
o0sa, 1SO20000-1 oli standardi formaalne spetsifikatsioon ning teine, ISO20000-2 andis
praktilised ndpundited IT teenuste pakkumiseks. 1ISO20000 standard toetub suuresti ITIL-
i raamistikule, aga standardi jargimine ei eelda ITIL-i rakendamist [19, p. 19]. Tanaseks
on I1SO standardit taiendatud korduvalt, selle vérskeim redaktsioon périneb 2018. aastast
[24].

2007. aastal avaldasid Galup jt oma ettekandes, et hoolimata IT teenuste halduse
juurutamise kiirest kasvust on valdkonnas tehtud veel vahe akadeemilisi uuringuid [25,
pp. 49-50]. Nende hinnangul vbis pdhjuseid otsida asjaoludest, et IT teenuste haldus
keskendus suuresti Ulalhoiule, mida néhti kui piiratud valdkonda (vGrreldes IT
arendusega) ning levinud uurimismeetodid ei sobinud hasti valdkonna kasitlemiseks. 1T
teenuste halduse alast akadeemilist haridust edendasid ettekande andmetel kaks
organisatsiooni: IBM SSME ja IT Service Management Forum (itSMF) [25, p. 50].
Viimane on sdltumatu, mittetulunduslik IT teenuste haldamise asjatundjaid Uhendav

ulemaailmne vdrgustik, mis tegutseb 40 riigis, sh Eestis [26].

IT teenuste halduse akadeemilise uurimise alles arenevat algusetappi kinnitasid ka
Marrone ja Kolbe oma 2011. uuringus [21, p. 6]. Yazici, Mishra ja Kontogiorgis avaldasid
2015. aasta artiklis, et IT teenuste haldusega seotud artiklite arv on teaduskirjanduses kll
kasvanud, kuid hoolimata kasvust on valdkonna-alane uurimist6d alles lapsekingades.
Ulikoolide 6ppeprogramme analiiiisides margivad nad Eestile lahematest (ilikoolidest dra

IT teenuste haldusega seotud Gppe Riia ja Vilniuse Tehnikatlikoolides. [27, pp. 1075-
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1077]. Eestis on IT teenuste haldamist puudutavad ained esindatud véhemalt Tallinna

Tehnikaulikooli &riinfotehnoloogia dppekavas.

26 ITIL

Information Technology Infrastructure Library e ITIL on maailmas levinuim IT teenuste
halduse vordlusraamistik [22, p. 13] [23, p. 16]. Kui IT teenuste haldus on kontseptsioon,
siis ITIL on ks selle realisatsioonidest. Paljud ettevotted samastavad need omavahel ning

juurutavad IT teenuste halduse labi ITIL protsesside kasutuselevotmise.

ITIL on kogum parimaid praktikaid, mis on avaldatud kasiraamatutena. 2011. aastal
taiendatud kolmas versioon on hetkel kdige téielikum ITIL-i raamatute kogu. [28] 20109.
aasta alguses alustati ITIL versioon 4 avaldamist, millest magistritd6 kirjutamise hetkel
on avaldatud ainult Foundation ehk alusp8himdtete osa [7]. Kui ITIL-i teine versioon oli
tugevalt protsessipdhine ja keskendus peamiselt teenuse kéitamisega seotud teenuse tarne
ja toe tagamise protsessidele, siis ITIL-i kolmas versioon vottis omaks suurema,
terviklikuma teenuse ja selle elutstikli vaate. Selle tulemusena koosneb versioon 3 viiest
raamatust, mis kirjeldavad IT teenuse elutsukli vastavat perioodi: teenuste strateegia
(Service Strategy), teenuste kavandamine (Service Design), teenuste tleminek (Service
Transition), teenuste kaitlus (Service Operation) ja teenuste pidev téiustamine (Continual

Service Improvement). [29, p. 28]

Nimetatud viis faasi katavad ITIL v3 raamistiku jargi &ra kogu IT teenuse elutstkli, alates
kliendi vajaduste kaardistamisest teenuse loomise, pakkumise, vaartuse tekkimise ja
parendamiseni. IT teenuste haldus saab alguse teenuste strateegiast, mis seob omavahel
IT teenused ja ariteenused. Teenuste strateegia protsessid peavad tagama, et IT teenused
tervikuna tdidavad &ri eesmarke, toetavad nende saavutamist ja loovad klientidele
vaartust. Samuti peab teenuste strateegia tagama, et pakutavad teenused on tdhusad ja
konkurentsivbimelised. Uute teenuste planeerimine ja teenuste joondamine
arivajadustega on osa teenuste strateegiast. Siia alla kuulub muuhulgas teenuseportfelli
haldus. [28, pp. 12-20]

Teenuste kavandamine on teenuste elutsikli teine faas, mille protsessid peavad tagama,
et pakutava IT teenuse pdhiomadused vastavad &ri nduetele. Selle kaheksa protsessi

keskenduvad uue teenuse loomisel ja/vOi teenuse muutmisel esile kerkivate kiisimuste

22



lahendamisele. Siia alla kuuluvad muuhulgas teenustaseme haldus ja teenuskataloogi
haldus [28, pp. 21-29], mis on k&esoleva t60 uurimiskiisimustega otseselt seotud

protsessid.

Teenuse tlemineku protsesside eesmark on tagada uute ja muutunud teenuste kontrollitud
kaiku andmine ilma liigseid riske votmata. Selles faasis toimub teenuse minek paberilt
reaalsusesse. [28, pp. 31-38] Teenuse kéitluse faasis tagatakse, et tarnes olevad IT
teenused vastavad teenusele madratud kvaliteedinduetele. Siin toimib no igapéevane 1T
tegevus, pakutakse tuge ja lahendatakse IT probleeme. [28, pp. 40-46] Teenuste pideva
taiustamise faasi moodustavad regulaarselt korduvad protsessid IT teenuste teadlikuks
parendamiseks. Nende eesmark on olla organisatsiooni igapdevase kvaliteediteadliku
kaitumise aluseks. [28, pp. 50-56]

Hoving ja van Bon peavad ITIL-i suurt protsesside arvu ja skoobi laialivalguvust
oluliseks ndrkuseks ning toovad valja, et ITIL ei puuduta tldse asutuse kultuuri muutust,

mis on vajalik protsessipBhiste praktikate juurutamiseks. [18, pp. 84-85]

2.7 Lean IT ja agiilne teenuste haldus

Lean (eesti keeles ,timmitud“ voi ,kuluefektiivne®) on viis, kuidas teha véhemaga
rohkem. Lean-i peamine idee on suurendada kliendile pakutavat vaartust ja vahendada
samal ajal pakkumisega seotud tleliigset kadu (raiskamist) [3, p. 9]. Lean ei ole teenuste
haldamise raamistik vOi protsess, kuid lean sisaldab palju p&himdtteid, mida saab
laiendada teenuste pakkumisele. Lean p&himdtete rakendamise tagajarg on muutus
mdtlemises ja juhtimises [3, p. 10], seega on lean kindlasti suunatud asutuse kultuuri

muutustele rohkem kui néiteks ITIL.

Lean sai alguse tootmisest, 1950-ndate aastate Toyota autotehastest Jaapanist, kus
peainsener Taiichi Ohno defineeris vajaduse tegeleda ebaefektiivsuse ehk muda
eemaldamisega. Uks vahend selleks, mida hiljem on nimetatud ka Ohno’s meetodiks, on
igale tootajale antud bigus ja kohustus pidevalt leida siisteemi ebaefektiivsusi ja neid
parandada [30, pp. 6-7]. Ebaefektiivsuse tekitavad protsessis muuhulgas ootamine
jarjekorras, vaartust mittelisava t60 tegemine voi Gletéotlemine ning vead tootes. Nendele
lisandub t66 ebalihtlane jaotumine ajas voi tootajate vahel ning tootajate tlekoormus. [3,

p. 13] Hiljem arenes sellest valja populaarne pideva parendamise mdtteviis kaizen, mis
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pOorab lisaks tdhelepanu teistele toote kvaliteeti mojutavatele planeerimistegevustele

nagu kanban [30, p. 7] ja just-in-time [3, p. 6].

Tootmises on lean saanud valdavaks juhtimisvormiks. Samu p&himétteid saab rakendada
ka teenuste pakkumisel. Uldistatult on Lean IT lean pohimdtete rakendamine IT teenuste
pakkumisel. [31] Loader ja Janssen defineerivad Lean IT jargmiselt: ,Lean IT on lean
tootmise ja lean teenuste pakkumise p&himétete tlekandmine IT toodetele ja teenustele.
Selle eesmérk on pidevalt téiustada Klientidele pakutavat véartust ja IT tootajate
professionaalseid oskusi.* [3, p. 6]

Kobus on oma 2016. aasta uuringus vélja pakkunud jargmise definitsiooni: ,,.Lean IT on
terviklik juhtimisstisteem, mis labi ststemaatilise kulu ja kdrvalekallete vdhendamise
ning IT organisatsiooni paindlikkuse ja pakutava véartuse suurendamise puddleb pideva
taiustamise poole* [31, p. 1437]. Pohjuste ja kasuna Lean IT juurutamisest tuuakse valja
protsesside Uhtlustamine (raiskamise véhendamine), teenuste standardiseerimine (vigade
ja kdrvalekallete vdhendamine) ja IT teenuste paindlikkuse suurenemine ndudmiste ja
mahu kasvamisel. [31, p. 1434]

Lean (ja Lean IT) kannab endas jargmisi aluspdhimétteid:

= Klient madrab vaartuse ja see tuleneb kliendi nduetest teenusele. Klient ootab
teenuse pakkujalt vaartust ning kui ta seda ei saa, siis lahkub klient teise pakkuja
juurde.

= Vadrtus tarnitakse labi vaartusvoo. Vaartusvoog on protsess, mille algatab klient
ja mis annab Kliendile vaartuse lihima v@imaliku aja jooksul. Vaartusvoog
sisaldab kdiki tegevusi, mida teostatakse kliendile teenuse pakkumiseks.

= Vool (flow) on vaartusvoo omadus, mis tdhendab tegevuste vaheliste katkestuste
puudumist. Eesmirgiks on leida viis, kuidas t66 voi teenus ,,voolab* katkestusteta
ja teistest toodest/teenustest séltumatuna l&bi vaartusvoo. Tuupilised katkestused
tekivad toode tleandmisel ja kontrollimisel, mida defineeritakse kui raiskamine
(muda). Teisisdnu tdhendab vool ka just-in-time, dige asi Gigel ajal 6iges kohas ja
dige inimese kées.

= V&artusvoo ja seeldbi voolu algatab klient. Eelistatud on olukord, kus Klient
,tombab* (pull) toote vdi teenuse, see stinnib ainult kliendi tegevusest. Teenuse

tarbimisel ei ole selle tagamine tavaliselt probleemiks, kuid tootmises on
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alternatiivne ja potentsiaalselt raiskav meetod ,,push* — tooted luuakse eelnevalt
valmis ja ,liikatakse* kliendile, kui ta neid soovib. Kui klient toodet ei vaja, tekib
ulejadk ja laovaru, mis on kadu. [3, pp. 12-13]

Forbes 2017. a uuringu jargi evitab oma organisatsioonis (teadlikult) lean pdhimdtteid
22% ja kaizen parendamist 17% vastanutest [23, p. 16]. Arvestades, et kaizen on teistele
IT halduse raamistike vastavatele protsessidega véga sarnane, siis on leani pdhimdtted
tdendoliselt rohkemgi levinud. Eesti avaliku sektori protsesside toetamiseks vélja to6tatud
protsessianalulisi ksiraamat podrab samuti leanile tahelepanu [32, p. 37].

ITIL-i uusim versioon 4 sisaldab arvukalt viiteid agiilsetele meetoditele ja Lean IT
pdhimdtete rakendamisele [7]. Ka juba kolmandast versioonist tuttav kliendile ja temale

pakutavale vaartusele orienteeritus on lean mdtteviisile omane [28, p. 14].

Lean IT-ga haakub ja sellele toetub agiilne tarkvaraarendus. Agiilne arendus on kogum
arendusmetoodikaid, mis jargib muuhulgas jargmisi pdhimdtteid (autori valik

kaheteistkiimnest pGhimottest):

= ,Kdige olulisem on tagada kliendi rahulolu, tarnides talle vajalikku tarkvara
voimalikult kiiresti ja tihti.*

= Lihtsus - ebavajaliku t66 tegematajatmise kunst - on vaga oluline.*

=, Meeskond otsib regulaarselt v@imalusi saamaks veelgi t6husamaks ja muudab

end vastavalt vajadusele. [33]

Agiilne tarkvaraarendus on tanapéeval eelistatuim tarkvara arendusprotsess. Abdelkebir,
Maleh ja Belaissaoui 2017. aasta uuring naitas, et agiilseid meetodeid saab ja peabki
kasutama ka IT teenuste halduses. Pideva kvaliteedi parendamise protsessi juurutamine
ja DevOps pdhimdtete rakendamine (sh automatiseerimine jm) annab olulise vGidu
kasutaja suhtluse parandamisel (iseteenindus vahendab kdnede arvu) ja teenustasemete

jargimisel. [34, p. 8]
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3 IT teenuste kataloogi nouded ja disain

Kéesoleva peatiiki esimeses pooles analuisitakse asutuse IT halduse kitsaskohti. Leitud
kitsaskohti valideeritakse teenistuse t06tajate hulgas labiviidud intervjuude ja tdiendava
analtisi abil, mille tulemusena sdnastatakse nduded lahendustele. Peatiki teises pooles
disainitakse nduetele vastav artefakt (IT teenuste kataloog).

3.1 Teenistuse IT halduse olukorra analiiis

Linna IT halduse olukorra kaardistamiseks ja kitsaskohtade leidmiseks kasutas autor
kvalitatiivuuringu meetodit. Uuringu aluseks on autori vaatlused, téodokumentide

analiilisid ning struktureerimata intervjuud asutuse to0tajatega.

IT teenuste pakkumisel puudub sdnastatud ja teadvustatud visioon. Visioon on realistlik
ettekujutus, milline peaks antud juhul IT teenistus ja teenuste pakkumine (haldus) naiteks
viie aasta perspektiivis olema. Linna tdnaseks aegunud IT strateegia ei sbnasta seda
otseselt ega kaudselt. [13] llma visioonita, kuhu tahetakse jouda, on raske planeerida

operatiivsest toost suuremaid protsesse puudutavaid muudatusi.

Linn on edukalt kirjeldanud oma avalikud teenused [11], mis vastab 2017. aastal vastu
voetud vabariigi valitsuse méadrusele ,,Teenuste korraldamise ja teabehalduse alused*.
Maaruse alusel tuleks Kkirjeldada ka tugiteenused, et mdista nende seost avalike
teenustega. [35] Seni selline kirjeldus puudub ning IT teenuste halduse kontekstis
tdhendaks see ka driprotsesside ja IT teenuste vaheliste seoste kirjeldamist. Seoste
puudumine ei vdimalda tuvastada, milliseid konkreetseid IT vahendeid kasutatakse
avalike teenuste pakkumiseks ning kuidas on need ressursid kooskdlas avaliku teenuse

pakutava vaartusega.

IT teenistuselt oodatavate teenuste arv ja teenindavate asutuste arv suureneb pidevalt.
Lisaks avalike teenuste arendusele ja IT toele oodatakse teenistuselt kompetentsi uute
tehnoloogiate nagu 10T, 5G vms evitamisel. Teenistus vOiks olla kompetentsikeskus, mis

aitab linna asutustel selliseid tehnoloogiaid efektiivselt kasutusele votta. Senised ressursid
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ja téoprotsessid sellise kompetentsikeskuse loomist ei toeta. Raske on otsustada, kas ja

milliseid IT teenuseid tuleks ressursside optimeerimiseks muuta voi asendada.

IT teenuste haldus toimib protsesside jargi, mida analliusiti ja juurutati tle kiimne aasta
tagasi. Moodunud 3-4 aasta jooksul on teenindavate kasutajate arv tdnu hallatavate
asutuste 1T teeninduse tsentraliseerimisele tdusnud 1400 pealt 12000-ni ning
olemasolevad protsessid ei skaleeru kergesti. IT teenuste haldamise teadmusbaas on
korrastamata. Paljud tootajad on ITIL-ist kuulnud, kuid ei tea tapselt, kas ja kuidas
teenuste pakkumisel seda jérgitakse. Puudub dokumentatsioon, mis selgelt defineeriks
pdhiprotsesside sisendid, tegevused ja valjundid. Esineb rollide hagusust.

IT teenuste halduse kdige tlupilisemad, térgete lahendamise ehk intsidentide halduse
protsessid toimivad tdnaseks moraalselt vananenud Service Desk tarkvara ja selle
vOimaluste jargi. Tarkvara vahetus on keeruline ning takerdub aruteludesse, milline on
Service Deski funktsiooni ulatus organisatsioonis. Probleemi- ja konfiguratsioonihaldus
on piiratud ulatusega, ning muudatuste haldus formaalselt puudub peale dldiste

kokkulepete, millal ja kelle teadmisel (tehnilisi) muudatusi tehakse.
Kokkuvdtlikult tuvastas autor jargmised IT haldusega seotud kitsaskohad:

1. Puudub Ghine IT teenuse vai IT teenuste definitsioon ja klassifikatsioon.

2. Teenuste pakkumise labipaistvus on vdike. Puuduvad pakutavate IT teenuste
kokkulepitud nimekiri ja teenuste standardsed kirjeldused.

3. IT teenustel puuduvad kirjeldatud seosed &riprotsesside ja avalike teenustega.

4. IT teenuste halduse protsessid ja rollid on osaliselt dokumenteerimata vai on
dokumentatsioon haldamata. Teenistust kattev jagatud teadmusbaas (knowledge

base) on korrastamata.

3.2 IT teenuste kataloogile esitatavad nduded

Eelmises punktis toodud kitsaskohtade valideerimiseks viis autor labi struktureeritud
intervjuud 1T teenistuse 9 todtajaga. Intervjuudes osalesid kdik 1T teenistuse
juhtivtootajad (direktor ja osakonnajuhatajad, T1-T4), kaks hooldusteenuste spetsialisti
(T5-6), kaks susteemiadministraatorit ja infosusteemide anallutik (T7-9). Vastanute
nimed on kokkuleppel intervjueeritutega pseudonimiseeritud ning ametikohtade

jarjekord nimetatud vahemikes on juhuslik. Intervjuu kisimustik on to6 lisas 2.
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Lisaks analitsis autor detailselt IT teenistuse olemasoleva teadmusbaasi dokumente, sh
teenistuse intraneti alamlehekilge, Service Deskis registreeritud intsidente ja
teenussoove, teenistuse algatatud linna digus- ja haldusakte ning IT teenistuse koéikide
ametikohtade ametijuhendeid.

Intervjuudes vastati IT teenus(t)e definitsiooni kiisimusele vaga erinevalt. Mitmed
vastanud markisid kbigepealt, et nad ei teagi, mis see tapselt on. ,,IT teenus on kliendile
pakutav vaartus ja kliendile ndhtav (mdistetav) teenus* (T1).,,IT teenus on linnale pandud
ulesannete taitmise kaasa aitamine tehnoloogia abil*“ (T2). ,,IT teenus on ajas muutunud.
Kunagi oli IT teenuseks linna tootaja abistamine IT vahenditega nende t66s. Niud on
teenuseks kliendile talle seadusega ettendhtu seadusejargne pakkumine.* IT teenus on
kliendipdhine. (T3). ,,IT teenus on prosesside digitaliseerimine, e-teenuste loomine* (T4).
Iga teenus, mida IT teenistus pakub, on IT teenus (T5). ,,IT teenusel on kaks vaadet:
tOGtajatele pakutav IT taristu teenus ja IT toe teenus* (T6). IT teenus on kdik, mis laheb
IT alla, sh kodanikule suunatud teenused (T7). IT teenused on tugi linna vdimu
teostamisele. Mitmed teenused on kohustuslikud (nt e-post) (T8). IT teenus on teenistuse

struktuuriiksuse pdhine osakonna tédvaldkond (T9).

Teenuste arvu hinnangud l&htuvad suuresti vastanute personaalsest IT teenuse
definitsioonist. Teenuste arvuks pakuti nii tiks (T3, T6), kaks (T2, T4), kolm (T9) kui neli
(T7). Kolm intervjuueritavat arvasid, et linnal on sadu IT teenuseid (T1, T5, T8).
Teenuseid klassifitseeriti nii IT Uldise jaotuse (arendus ja Glalhoid) (T2, T7) kui

osakondade jaotuse (T9) jargi. Teenuseid vdis jaotada ka infosusteemide alusel (T8).

Teenuste koosseisus vBivad olla alamteenused, mille arv on vaga suur (T2, T3). Toodi
mitmeid nditeid nagu e-post, mida defineeriti nii IT teenusena (T5, T8) kui IT

taristu/tlalhoiu teenuse alamteenusena (T2).

Autor leidis, et Tallinna IT strateegia [13] defineerib kill e-teenuse, mida kasutatakse
strateegias labivalt koos mdistega avalik teenus, kuid IT teenuse otsene definitsioon seal
puudub. Strateegia punktis 7.15 kirjeldatakse ,.tehnilise administreerimise teenust® kui
kasutajatunnuseid, varundamist, taastamist ja veaotsingut. Punktis 8.1 margitakse, et
arvutiabi Uks teenustest on arvutitbokoha funktsionaalsuse tagamine, punktis 8.6
mainitakse teenusena muuhulgas remonditeenust ning punkti 9.4 alusel peab IT taristu

korraldamisel olema finantsressurss ekspertteenuste tagamiseks. [13]
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IT teenistuse pdhimadrus [15] IT teenust ei defineeri, kuid punkti 5.1.1 jargi on linnal
olemas ametiasutuste IT-tugiteenus ja punkti 7.1.5 jargi infosusteemide teenused. Punkt
8.1.1 jargi tootab IT teenistuse struktuuritiksus IT-teenuste osakond linna hallatavatele
asutustele valja tsentraalsete IT-teenuste ja IT-varade spetsifikatsioonid ning korraldab

teenuste osutamist ja jarelevalvet.

Linna asutustes kasutatava riist- ja tarkvara standard IT teenuseid ei Kirjelda.
Ametiasutuste infotehnoloogiliste vahendite kasutamise reeglites sdna teenus ei kasutata.
Samuti ei radgita teenustest Tallinna andmekogude asutamise ja nende pidamise
Idpetamise korras. Tallinna linna infoturbepoliitika puudutab teenuseid ainult valjast

tellitavate (outsourcing) teenuste nduete kontekstis.

Autori hinnangul on IT teenuste ja tldse IT valdkonna selge semantika IT teenistuse t60
kvaliteedi tagamiseks ja IT teenuste kataloogi loomiseks hadavajalik.

Enamik intervjueeritavatest leidis, et struktureeritud kujul IT teenuste nimekirja
olemas ei ole (T1, T3, T6, T7, T8, T9). Mitmed vastanud mérkisid, et Service Desk
tarkvaras on teenused Kkirjeldatud (T1, T3), kuid see info vdib olla aegunud (T5).
Umbkaudse vdimaliku teenuste info asukohana pakuti ka intranetti (T6), to6dokumente
(T8) ja ISKE kaardistust (T9). T2 sdnul on temale vajalik info té6dokumendides olemas,
sama arvas T4, kuid pidas vajalikuks info uuendamist. Ametiasutuste tootajatele
kattesaadavat infot IT teenustest hinnati halvaks (T3). Oma valdkonna (hallatavad

asutused) IT teenuste infot pidasid kaks vastanut neile paremini kéttesaadavaks.

Kaks vastanut arvasid, et teenuse standard on vahemalt Gldisel kujul olemas (T7, T8).
Sisse ostetud teenuste standardiks peetakse lepingut ja selles kirjeldatud teenuse tingimusi
(T1, T5), ise osutavatel teenustel standardit ei ole vdi pigem ei ole (T1, T2, T4, T6).
Standardi asemel nimemati tavasid, kokkuleppeid ja toomeetodeid (T3, T6, T9).
,,Kokkulepe v@ib ka (kasutaja) ametikoha jargne olla“ (T6). ,,Kasutaja vaates IT teenuse
standardit ei ole* (T5).

Linna veebis ja intranetis puudub otseselt IT teenuste nimekiri, kuid intranetis on linna
andmekogude viite all kirjeldatud 48 infosusteemi ja registrit. Nende hulgas on ka
uksikud tehnilised stisteemid nagu Active Directory ja HP Service Desk. Igal andmekogul
on luhike kirjeldus ning vastutava t06tleja ja kontaktisiku andmed, osaliselt on kirjelduste

juures link péhiméaarusele ja RIHA-sse. Teenustaseme kokkuleppeid kirjeldus ei sisalda.
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Autori vestluses teenistuse tOotajatega peeti nimekirja mdnevorra aegunuks, kuid
kasutatavaks. Intranetis olev info on kéttesaadav linna ametiasutuste tootajatele, kuid
mitte hallatavate asutuste tootajatele.

IT teenistuse arvutiabi osakond kasutab igapéevase t06vahendina HP Service Desk 4.5
tarkvara. Sama tarkvara kasutavad ka arvutististeemide osakonna tootajad, teised
teenistuse tootajad seda praktiliselt ei kasuta. Service Deskis on kirjeldatud 211 (IT)
teenust. Autor leidis, et suurem osa nendest on tehnilise iseloomuga: arvutite ja
stilearvutite hankimine ja véljastus; tarkvara hankimine ja véljastus; arvutite, tarkvara ja
vorgu probleemid jne. Igale teenusele on méératud lahendamise ajalised néuded ning
teenuseid kasutatakse nii toé6voo suunamiseks vajalikule inimesele kui teenindussoovide
taitmise voi torgete lahendamise tahtaegade maaramiseks. Reaalselt kasutatakse selleks
otstarbeks ainult vaikest osa Kirjeldatud teenustest ning teenuste info on kéttesaadav
ainult labi tarkvaraprogrammi, mille litsentseerimine on piiratud (teenistuses alla poolte

toGtajatest).

IT teenistus koostab igal aastal linna asutustes kasutatava riist- ja tarkvara standardi.
Nimetatud standard méédrab nduded kasutatavale tehnoloogiale, kuid ei kirjelda 1T
teenuseid. Teenistuse juht on avaldanud visiooni, et nimetatud standard peaks katma ka
teenistuse pakutavad teenused. Mitmed intervjuueritavad pidasid standardite puudumist
kdige suuremaks teenuste haldusega seotud murekohaks. Samuti arvatakse, et linna

tootajatel on raske mdista IT teenistuse t66 sisu, kui seda neile selgelt ei avaldata.

llma kokkulepitud IT teenuste kataloogita ei eksisteeri ka kirjeldatud seoseid IT
teenuste ja avalike teenuste vahel. Enamik intervjueeritavatest (T1-5, T7-9) nagi IT
teenuse kliendina muuhulgas ka linna elanikku ja kilalist, seetdttu v6ib seose olemasolu
aimata. IT (tugi)teenuste kaardistamine ja avalike teenustega sidumine on asutuse poolt
valitud teenuspd@hise juhtimise pilootprojektiks, kuid hetkel puudub metoodika, kuidas
seda teha. Tugiteenuste kaardistusega paralleelselt otsitakse asutuses vastust kusimusele,
kuidas teenused tekivad ning mis on nende loomise kriteeriumid. Senise praktika kohaselt
stinnib avalik teenus tihti IT (arendus)teenusest, mille puhul ndeb IT teenistus murekohta

aripoolelt tuleneva kindla tellimuse ja selge sisendi puudumises.

Autori arvates tuleb nendele kusimustele vastamiseks ja &riprotsessidega seoste

leidmiseks 1&bi mbelda terve teenuse elukaare haldus, nii loomine, pakkumine (mis e-
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teenuste puhul langeb téendoliselt kokku IT halduse teenustega) kui teenuse osutamise
I6petamine. IT ja projektijuhtimise vordlusraamistike alusel kuulub see portfellijuhtimise
valdkonda [29] [36].

Asutuse veebis ja intranetis IT teenuste halduse protsesse ststemaatiliset kirjeldatud
ei ole. Avaldatud on arvutitoe kontaktid ja vastused korduma kippuvatele kiisimustele.
Protsessides osalejate rolle ja tlesandeid kinnitatud dokumentidest ei leia. Intervjuudes
peeti IT teenuse omanikuks nt IT teenistuse struktuuritiksust (T7), IT teenistust
(T1,T2,T9), Tallinna Linnakantseleid tervikuna (T6) vdi &riprotsessi/avalikku teenust
pakkuvat ametiasutust (T3, T5, T8).

Teenistuse koosseis on vorreldes teiste avaliku sektori tsentraliseeritud IT keskustega
suhteliselt véike ning tootajad tdidavad paralleelselt mitmeid halduse rolle, mis teeb
ulesannete sisemise jaotuse mdistmise uuele todtajale voi teenistuse vélisele inimesele
keeruliseks. Uue tootaja toole rakendamisel on suur roll kolleegidel, kes selgitavad ja

koolitavad tootajat IT teenistuses seni kasutusel olevate praktikate osas.

Autori leidis analtisi kaigus IT teenuste halduse standardprotsessidele viitavaid
rollikirjeldusi teenistuse ainult seitsme ametikoha ametijuhenditest. See moodustab
vaevalt kolmandiku tootajatest, kes autori hinnangul tegelikult erinevates rollides IT
teenuste halduses osalevad. Senisest selgem rollide kirjeldamine ametijuhendites on osa

protsesside dokumenteerimisest, mis vajab teenistuses parendamist.

Intervjuude ja IT teenistuse teadmusbaasi analliusi alusel hindab autor, et peatiikis kaks
kirjeldatud kitsaskohad tdesti eksisteerivad ning pdhjendatud vajadus IT teenuste
kataloogi loomise jargi on olemas. Valdkonna levinumate praktikate abil sGnastas autor
IT teenistuse teenuste halduse kitsaskohtade lahendus(t)ele jargmised néuded (Tabel 1,
Ik 32):
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Tabel 1. Nduded lahendusele.

Nr

Sisu

IT teenuste kataloogi loomisel tuleb defineerida IT teenus. Ka ajakohane IT
teenuste kataloog ise aitab edaspidi hoida IT teenuse méératluse selge ja
arusaadavana.

IT teenuste kataloog on kogum IT teenuse definitsioonile vastavaid IT teenuseid.
Vastavalt agiilsele motteviisile peaks IT teenuste kataloogi loomine olema
iteratiivne ja lilkuma véikeste ssmmudega. Kataloogi haldus peab tagama kataloogi
ajakohasuse, olema timmitud ja arvestama IT teenistuse vdimalustega.

IT teenuste kataloog peab olema arusaadav ja nahtav kasutajatele. Teenusjuhtimine
on vaartuste pbhine ning kasutaja naeb ainult selles vééartust, mis on talle mdistetav
ja kéttesaadav.

IT teenuste kataloog peab olema avatud kdigile IT to6tajatele ja toetama teisi IT
halduse protsesse. IT teenused peavad olema standardiseeritud ning téétajatele
teada. Teenuste kataloog ei tohi olla peidetud piiratud juurdepéésuga tarkvarasse. IT
teenuste kataloog peab olema informatiivne, demonstreerima IT &riteenuste ja
tehniliste teenuste seoseid ning toetama teenuse kulu arvestust.

IT teenused peavad olema seostatavad avalike teenustega. IT teenused on
tugiteenused ja peavad aitama avalikel teenustel saavutada kliendi jaoks vaartust.

Teenuste loomine peab olema senisest selgem protsess. IT teenuste kataloogi
pidamisega koos tuleb disainida teenuste elukaare haldus.

IT teenuste kataloog toetub mitmele teisele halduse protsessile nagu
konfiguratsiooni- ja teenustaseme haldus. Ule tuleb vaadata kogu 1T teenuste
haldusega seotud tegevus, dokumentatsioon ja teadmusbaas. IT tédtajatel peab
olema Uhine semantika, mida omavahel mdistetakse.

Autori esialgsel hinnangul ei ole voimalik IT teenuste kataloogi kui tehnilise vahendi abil

kdiki IT teenuste halduse kitsaskohti lahendada. Mitmed nduded vajavad lahendust

protsesside ja teadmusbaasi parendamise ndol, mida analtlsitakse peatukis 4.

3.3 IT teenuste kataloogi disaini meetod

Autor kasutab artefakti disaini meetodina Lean IT-s kasutatavat Demingi ringi, mis

hdlmab endas jargmisi tegevusi: Plan ehk eesmargiks vajalike tegevuste planeerimine,

Do ehk vaikeste sammudega lahenduse testimine, Check ehk tegevuse tulemuse

hindamine ning Act ehk hdsti tehtu rakendamine.

Lahtuvalt Demingi ringi faasidest jagab autor IT teenuste kataloogi disaini jargmisteks

alamuilesanneteks:
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Madratleda IT teenus (plan)

Madratleda IT teenuste kataloogi skoop (plan)
Leida IT teenused (do)

Klassifitseerida IT teenused (do)

Leida nende omadused (do)

Koostada kataloog (do)

Presenteerida tulemust (check)

© N o g B~ w DN e

Ettepanekud juurutamiseks ja jargnevaks arenguks (act)

3.4 IT teenuse defineerimine

Teenus ei ole materiaalne ja kdega katsutav. ISM meetodi jargi on IT teenus andmete
to6tlemise voime kasutajatele jagamine. Andmete to6tlemine on sisestamine, nditamine,
muutmine ja  kustutamine, infotehnoloogias tehakse seda tavaliselt labi
automatiseerimise. 1T teenus tdidab &ri eesmarke, ilma &ri vajaduste taitmiseta ei ole IT
teenust vaja. IT teenus kasutab ISM meetodi alusel protsesse, inimesi ja toodet (product)
ja jouab fikseeritud tulemuseni, mis tdidab ari ndudeid. IT teenust iseloomustavad
kéattesaadavus, millal on teenus kasutatav, kiirus, millega andmeid to6deldakse ning maht,

mida teenus lubab kasutada (kasutajate arv, paringute arv, kettapind). [18, pp. 101-102]

Oluline on mdista teenuse, toote ja protsessi erinevust. Toode (IT komponent) on
tehnoloogia, riist- voi tarkvara, mida IT teenus kasutab. Toode on kliendile vdi kasutajale
vaartusetu, kui inimene (IT to6taja) ei rakenda sellele mingit protsessi, nt tarnet ja tuge.
Teenusega vBib olla seotud palju protsesse, tooteid ja inimesi, kuid vaartus stinnib nende
Uhisosas. Seetdttu on IT teenuse pakkumisel oluline pd6rata tdhelepanu nii tehnoloogiale
kui inimestele, kes seda tehnoloogiat kaitavad ning protsessidele, kuidas nad seda teevad.

Ulalhoiu protsessid moodustavad IT teenuste halduse.

IT teenuse definitsioon on ITILi jargi jargmine: ,,Véirtuse koosloomise vdimaldamine
andes voimaluse klientidel saavutada I6pptulemusi ilma kaasnevaid kulusid ja riske
kandmata“. [1] [29] Vaartust kui kasu peaksid saama kdik osapooled, nt klient saab
midagi funktsionaalset ning teenuse pakkuja majandusliku kasu. Seetdttu on vaartuse
madistmiseks vOtmetdhtsusega ka teenusega seotud huvitatud osapoolte ehk huvirihma

(stakeholders) defineerimine. [29] Huviriihma liikmed vdivad olla jargmised: klient on
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inimene, kes defineerib nduded teenusele ja votab vastutuse tulemuste eest, mis teenusest

stinnivad. Kasutaja on teenuse kasutaja, sponsor kinnitab teenuse eelarve. [7]

,,Teenuste korraldamise ja teabehalduse alused* madruse [35] jargi on IT tugiteenus, mis
toetab asutuse Ulesannete tditmist. Tugiteenust osutab asutus enda vOi teise asutuse

ametnikele vOi tootajatele.

3.5 IT teenuste kataloogi skoobi maaramine

Pakutavate teenuste ule arvestuse pidamine on asutuse teenusepdhise juhtimise ja IT
teenuste haldamise vaatenurgast (ks tarvilikumaid tegevusi ning teenuste kataloog on
seda toetav keskne vahend. Teenuste kataloogi kontseptsiooni kasutatakse uhel voi teisel
kujul kigis levinumates vordlusraamistikes ja ISO20000 standardis [18, p. 226] [19, pp.
25, 85] [20, p. 63].

Teenuste kataloog on struktureeritud dokument vdi andmebaas, mis sisaldab infot kdigi
tarnes olevate teenuste kohta [18, pp. 226-228]. Arvestades linna organisatsiooni suurust,
teenuste pakkujate rohkust ja sellest tulenevalt teenuste suurt arvu, Kitsendab autor
ké&esoleva magistritdd kontekstis loodava IT teenuste kataloogi esimese versiooni skoopi

ja piirab selle IT teenistuse osalusel pakutavate teenustega.

IT teenistus pakub teenuseid linna ametiasutustele ja linna hallatavatele asutustele, kuid
mitte k&iki tlupi teenuseid kbigile asutusele. Prognoositult moodustavad suure osa linna
IT teenustest infostisteemid, mida IT teenistus pakub seni vadikeste eranditega ainult linna
ametiasutustele. Linna hallatavatele asutustele pakutakse sisse ostetud IT taristu ja

kasutajatoe teenuseid.

IT teenistus viib t60 Kirjutamise hetkel Iabi struktuurimuudatusi, mis puudutavad
tdendoliselt nii ametiasutustele kui hallatavatele asutustele teenuste pakkumist. Autor
votab IT teenuste kataloogi koostamisel aluseks teenistuse struktuuritiksuste tlesannete
hetkeseisu ning analtlsib ainult ametiasutustele pakutavaid teenuseid. Hallatavatele
asutustele pakutavate teenuste lisamise ja terve organisatsiooni IT teenuste kataloogi

koostamise projekti kava pakutakse peattikis 4.
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3.6 IT teenuste leidmine, klassifikatsioon ja omadused

Teenuste kataloogi kuuluvad teenused jagunevad kliendi poole suunatud teenusteks (IT
ariteenused) ja neid toetavateks, IT-le suunatud teenusteks (IT tehnilised teenused).
Selline teenuste jaotus vastab tavaliselt ka teenuste kataloogil kahele vaatele [37, pp. 101-
102]: IT ariteenuste kataloog ja IT tehniliste/toetavate teenuste kataloog.

IT ariteenused peaksid olema kirjeldatud tavalisele inimesele mdistetavas detailsuses ja
keeles, mis kirjeldab teenusest saadavat vaartust, nt IT probleemide lahendamine voi
tarkvara paigaldamine. Kasutajatele avaldatakse ainult IT &riteenuste kataloog. Tehniliste
teenuste kataloog on kattesaadav ainult IT tootajatele ning aitab mdista, millised
tehnilised teenused on vajalikud IT driteenuse pakkumiseks. [37, pp. 99-100] Tehnilised
teenused on IT teenused, millest IT driteenuste pakkumine tegelikult s6ltub, nt
andmeside, andmemajutus, rampspostitdrje vms. Ariprotsesside, IT &riteenuste (teenused
A-D) ja IT tehniliste teenuste (teenused 1-6) vdimalikud seosed on kirjeldatud jargneval
joonisel (Joonis 3) [37, p. 102]:

IT teenuste kataloog

Kasutaja vaade

Ariprotsess 1 Ariprotsess 2 Ariprotsess 3

VAV NN

Teenus A Teenus B Teenus C Teenus D

N T~ > —7

J e F 1 PN N

IT vaade

Teenus 1 Teenus 2 Teenus 3 Teenus 4 Teenus 5 Teenus 6

Joonis 3. IT teenuste kataloogi vaated. (Autori joonis allika alusel)
IT teenuse definitsioon kui kliendile vaartuse loomise vahend on hea orientiir naiteks

otsustamisel, kas tegu on teenuse, protsessi vOi tootega, kuid konkreetsete teenuste
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leidmiseks on autori hinnangul vaja praktilisemat lahenemisviisi. IT teenistus ei ole
alustav tiksus, vaid toimiv IT teenuseid pakkuv struktuur ning sellest tulenevalt on autoril
olemas pohjendatud eeldus, et IT teenuste kataloogi disaini lahtekoht on mingil kujul
olemas. Start where you are ehk alusta olemasolevast on ITIL-i viimase versiooni Uks
pdhimdtetest, mis sobib IT teenuste kataloogi disaini alguspositsiooniks hésti [7, p. 41].
Uks v@imalik stardikoht on intsidendihalduse tarbeks seadistatud tarkvara ja selles

salvestud andmed.

Autor tuvastas, et nimetatud tarkvaras on intsidentide haldamise tarbeks kirjeldatud 211
teenust, millest mitte kdik ei vasta IT teenuse definitsioonile Arvutiabi osakonna
koostatud statistika néitab, et 2018. aastal registreeriti Service Deskis 1622 podrdumist ja
neid seoti kokku 37 teenusega, s.0. véhem, kui viiendikuga Kirjeldatud teenustest (Tabel
2):

Tabel 2. 2018. aastal IT teenistuse Service Deskis podrdumiste registreerimiseks kasutatud teenused.

PC -> E-posti teenus Tarkvara -> Internetithendus Geodeetiliste
Valjastus Hooldus 5) todde register
GEOVEEB (1)
Laptop -> Autentimise Laptop -> Lokaalvorkude Avriregister (1)
Valjastus teenus Hooldus hooldus
Tarkvara -> Kodukataloogi Lisaseadmed - | LaivOrguteenus Linnavalitsuse
Viljastus teenus / LAN > Hooldus (1) istungite
serverid infostisteem (4)
Lisaseadmed - | Rdmpspostitérje | Tarkvara -> Lokaalvorkude LPA koduleht +
> Viljastus teenus Kasutajatugi hooldus 2 (1) veebikaart (2)
Vaikevahendi | GPO PC -> Raadiov@rguteenu | Tallinn.ee/intrane
d -> Viéljastus Hooldus s (3) t (3)
(©)
Rakendused Ule Laptop -> FIS-SAP (1)
X-tee Kasutajatugi
Terminali teenus | PC -> Planeeringute
1) Kasutajatugi register (1)
Varundamise Lisaseadmed - Maaregistri
teenus (sh > Kasutajatugi veebivaljund (1)
ametiasutustes)
®)
Autentimiseteenu | Vaikevahendi
s2(1) d -> Hooldus
)
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Tooneri
vahetus (1)

Autori analutsist selgus, et hoolimata suurest valikust teenustest registreeriti kdigist
poordumistest 922 ehk 56,8% enimvalitud viie teenuse ning 1341 ehk 82,7%
poordumistest enimvalitud kimne teenuse juurde. Podrdumiste kirjelduste pisteline
uurimine nditas, et mitmete teenuste alla registreeritud podrdumiste sisu on tegelikult
vaga sarnane ning poordumised registreeritakse kord uhe, kord teise teenuse alla (nt
tarkvara kasutajatugi, tarkvara hooldus jne).

Kasutusel olevas Service Desk tarkvaras IT &riteenuseid ja tehnilisi teenuseid ei eristata
ning teenuseid ei grupeerita,. Autori hinnangul moodustavad analtiiisitavad 37 teenust
registreeritud poordumiste sisuliste sarnaste omaduste (intsidendi sisu, lahendaja,
teenustase) pdhjal jargmised podrdumiste grupid: seadme véljastamine, IT rakenduste
tugi, seadme tugi, arvutivork ja infoslisteemide tugi. Registreeritud podrdumiste
suhtarvud nditavad, et IT tootajad on podrdumiste registreerimisel eelistanud pigem
uldisemalt kirjeldatud teenuseid, nt PC hooldus vorreldes konkreetsemate valikutega
nagu terminali teenus. Vdib arvata, et pddrdumiste detailsem jaotus ei anna intsidentide
haldamisel hetkel vajalikku vaartust ning tekitab asjatut keerukust, mida on Lean IT-d

jargides maistlik valtida.

Autori ettepanek on votta poordumiste jaotus Uheks aluseks IT driteenuste maaramisele.
Poordumiste grupid on véga Uldised ariteenused, pigem on need teenuste kategooriad vOi
késitletavad teenuste pakettidena [37]. Kasutajatele kattesaadavat IT driteenuste kataloogi
linna IT teenistusel ei ole. IT teenistuse IT-teenuste osakond on varasemalt analliisinud
hallatavate asutustele suunatud teenuste jaotust, mis on autorile kéttesaadav sisemise
toddokumendina. Autor vdrdles Service Desk andmestiku anallisist leitud péérdumiste
jaotust hallatavate asutuste kataloogi (ari)teenustega ning kahe tippulikooli, Cambridge-i
[38] ja Berkeley [39] publitseeritud IT teenuste kataloogide kategooriatega (Tabel 3, Ik
38):
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Tabel 3. IT &riteenuste kategooriate vordlus.

Service Desk Koolide IT teenused | University of Berkeley UC
p6ordumiste grupid Cambridge
Seadme tugi IT-kasutajatugi Tugi, reeglid ja Seadme abi
koolitus
IT rakenduste tugi Uhiskaustad Susteemid ja
andmetaristu
IT rakenduste tugi Kasutajakontod Kasutajakontod ja Kontod ja juurdepads
turvalisus
IT rakenduste tugi E-mail E-mail, telefon ja E-mail, kalendrid ja
koosto koostoo
Seadme vdljastamine | IT-vahendite Seadmed, Klassiruumi
tellimine rakendused, vorgud | tehnoloogia ja
ja printimine seadmed
Seadme tugi Printimine, Seadmed, Seadme abi
skaneerimine, rakendused, vérgud
tahmad ja printimine
Infoslisteemide tugi Koduleht Arendus ja Ettevotte rakendused

veebiteenused

Arvutivork Kaabeldustood Seadmed, Vork, heli ja
rakendused, vorgud | Ghendused
ja printimine

Arvutivork Wifi ja internet Seadmed, Vork, heli ja
rakendused, vérgud Uhendused
ja printimine

Seadme tugi Tarkvara Seadmed, Seadme abi
rakendused, vérgud
ja printimine

Andmekaitse Turvalisus

IT-eelarve Keskststeemid ja Business Intelligence
planeerimine juhtimisinfo ja raporteerimine
Seadme valjastamine | Tahvelarvutite
laenutamine
Arendus ja Konsultatsioonid ja

veebiteenused

arendus

Teadusuuringud,
andmed ja
arvutusiiksused

Teadusuuringud

Video ja meedia

38




Vordluse alusel hindab autor, et kasutaja vaates on valdkondi, mille teenused voib leitud
praktika alusel omavahel kokku grupeerida voi paketeerida, nt andmeside (kohtvork, wifi,
internetitihendus) voi Idppseadme (arvuti, stilearvuti, printer) tugi, kuid taristu rakenduste
nagu kasutajakontode haldus, e-post voi failikataloogid haaramist the IT &riteenuse
kategooria alla uuritud organisatsioonide teostus ei toeta.

IT teenuste kataloogis Kirjeldatakse iga teenus vastavalt kokkulepitud tunnustele, mis
peavad taitma kataloogi loomise ja pidamise eesmarki. [40, p. 3] Autor valis kataloogis
kajastamiseks jargmised omadused:

= Teenuse nimi. IT ariteenustel on valdavalt kasutatud infostisteemi nime, mis on
organisatsioonis juurdunud praktika IT stisteemide eristamiseks.

= Teenuse kirjeldus. Teenuse Kirjeldus on vajalik teenuse sisu mdistmisel.

= Teenuse tulp. Infosusteemide puhul tahistab ariteenus tegelikult 1T &riteenuste
paketti, mis sisaldab mitmeid pdhiteenuseid (core services) ja neid tdiendavaid
teenuseid (enhancing services) [29, p. 14]

= Ari esindaja ja aritiksus (1T teenuse driomanik). Need on kriitilised rollid, kes
madravad vajaduse ja nduded teenuse pakkumiseks ning kes defineerivad teenuse
labi vaartuse saamise. Lean IT pBhimdtetest vOib tuletada, et ilma véartuse
loomiseta puudub ka teenus kui selline.

= Teenuse omanik. See on IT teenistuse struktuuritiksus, mis haldab ja vastutab
teenuse tarne eest labi selle elutstikli. Struktuuriiksuste tasemel madramine on
esimene lihtsaim viis rollide maaramisel, kuid autori ettepanek on konkreetsema
vastutuse nimel minna IT kataloogi jargmises iteratsioonis Ule personaalsetele
rollidele.

= Torgete likvideerimise aeg (SLA). See on peamistest teenustaseme mdddikutest,
mis nditab, millise aja jooksul likvideeritakse teenuses olev viga ja taastatakse
kasutaja jaoks teenuse normaalne pakkumine. Infosiisteemide puhul on see
kooskdlas ISKE kéideldavuse turvaosaklassi maaramisel kasutatud tasemega, K1
turvatasemega infosisteemidel on see 8-24 tundi, K2 turvatasemega 4 tundi.
Sisuliselt on tegemist arimdju analliisiga (business impact analysis), mille
tulemusena kasutatakse ainult (hte taset. Teiste IT driteenuste (s.0. mitte
infosusteemide) puhul kasutatakse arim@ju ndude Kkirjeldamiseks ja tbrke
likvideerimise aja mééramiseks kolme valikut: madal ehk teenuse kasutamine on

héiritud Ghele kasutajale, keskmine ehk teenus ei toota Ghel kasutajal voi on
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hairitud mitmel kasutajal ning korge, teenus ei t66ta mitmel kasutajal.
Kriitilisematel tehnilistel teenustel on kasutusel 4h-2h-1h, toetavatel teenustel 8h-
4h-2h. Autori ettepanek on ka infosusteemide teenustaseme lepetes liikuda
edaspidi tle kolmeastmelisele ndudele.

= To60aeg. See on aeg, millal teenust pakutakse. Tudpiliselt to6tavad susteemid
O0paevringselt, kuid teenuse pakkumise ajal on tagatud teenustaseme jargi
teenuse tugi ja torgete likvideerimine. Véljaspool té0aega tehakse susteemi t66d
toetavaid tegevusi, hooldustoid jne.

= |SKE. Turvaklass, mis on enamikel infovaradel méératud.

ITIL-i jargi ei ole teenustaseme lepped otseselt osa teenuste kataloogist, kuid suur osa
nendes olevast infost salvestatakse siiski kataloogi [37, p. 100]. Teenustaseme lepped

tuleks lisada viitena sisuhaldusstisteemi, kus need séilitatakse ja avaldatakse.

Olenevalt viisist, kuidas IT teenuste kataloogi tehniliselt peetakse ning mis eesmérke see

taidab, tuleb veel kirjeldada jargmised omadused:

= Teenuse kontakt. Teenuste kataloogi (ks eesmark on teenuste labipaistvuse
suurendamine kasutajale. Autori hinnangul on selleks kdige praktilisem viis
iseteeninduskeskkonna loomine, mille kaudu saab kasutaja luhidalt infot teenuse
pakkuja, sisu, omaniku ja kontakti votmise viisi kohta. Selleks on nditeks
telefoninumber, e-post, chatbot vms. Hetkel IT teenistusel sellist keskkonda ei ole
ning kasutajad on instrueerituid péérduma erinevate slisteemide puhul erinevate,
tihti sisse ostetud tugiteenuse pakkujate poole. Autori ettepanek on luua vdimekus
IT teenistuses pakkuda thte kontaktpinda kdigi IT ariteenuste tarbeks.

= Teenuse kulu. Teenuse kulu leidmiseks tuleb teenus siduda selle pakkumiseks
vajalike IT varadega ja neid Kirjeldavate konfiguratsioonielementidega
(configuration item) Nendeks on tarkvara, riistvara, inimesed, protsessid, sisse
ostetud teenused jm, mille kaudu saab vélja arvestada teenuse Kkulu.
Konfiguratsioonielementide ajakohasena hoidmine vajab korralikult toimivat

konfiguratsioonihalduse protsessi, mis IT teenistuses vajab taiendamist.

Lahtuvalt Lean IT pdhimdtetest ja IT teenistuse ressursside ratsionaalsest kasutamisest
tuleb kataloogi koostamistel ja teenuste kirjeldamisel l&htuda sellest, mis loob pustitatud

nduete taitmiseks vaartust. Teenused tuleb defineerida sellisel tldistuse tasemel, mis aitab
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kaasa teenuse eesmadrgipédrasuse ja kvaliteedi jalgimisele, kuid ei tekita kataloogi

pidamisel ebaefektiivsust ja kulu.

3.7 IT teenuste kataloogi loomine ja vorming

Lahtudes Service Deskis registreeritud podrdumiste analutsist (Tabel 2, lk 36-37),
erinevate organisatsioonide praktikast (Tabel 3, Ik 38), RIHA-s registreeritud linna
infoslisteemidest (vt jaotis 2.2, Ik 15) ja asutuse intranetis avaldatud infost (vt jaotis 3.2,
Ik 29-30) kirjeldas autor IT teenuste kataloogis 44 IT driteenust (Tabel 4):

Tabel 4. IT ariteenused.

Kood | Teenus Kirjeldus

A1-38 | Erinevad infosiisteemid Erinevate ariprotsesside elektrooniline tugi.

A39 Arendus ja Arenduse planeerimine, IT analuds, IT
projektijuhtimine projektijuhtimine

A40 Arvutitddkoht Too6arvuti riist- ja tarkvara, uuendamine ja abi

A4l E-post ja rampspost, E-posti saatmine, uued aadressid, spammiprobleemid
ongitsemiskirjad

A42 Failide hoidmine ja Failikataloogid, andmete taastamine, suurte
edastamine dokumentide edastamine, O365

A43 Isiklikud seadmed, Kodust todtamise vahendid
kodutto lahendused

Ad4 Salasdnad ja Arvuti ja infoslisteemide kasutajanimed ja salasdnad
juurdepéésud

Suur osa linna ametiasutuste tootajatele pakutavast IT teenuste vaartusest on seotud linna
infostisteemide ja nende funktsionaalsusega (Tabel 4 A1-A38). Neid infosiisteeme ja
tootajate igapaevast tood toetavad IT tehnilised teenused, mida autor Kirjeldas teenistuse
pdhimaarusele, tootajate todulesannetele kirjeldustele ning isiklikule vaatlusele toetudes
kokku 12 (Tabel 5, Ik 42):
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Tabel 5. IT tehnilised teenused.

Kood | Teenus Kirjeldus

IT1 Arenduse tellimine Infoslisteemi arendust6dde tellimine

IT2 Sisse ostetud ulalhoiu-, majutus- ja | Infostisteemi tlalhoid, majutus ja
tugiteenuse tellimine kasutajatugi

T4 Sisse ostetud tugiteenuse tellimine | Infostisteemi kasutajatugi

IT3 Sisemise dlalhoiu- ja Infostisteemi Glalhoid ja majutus, x-tee
majutusteenuse osutamine

ITS Sisemise tugiteenuse osutamine Kasutajatugi arvutitookoha ja infostisteemide

kasutamisel
IT6 Arvutitdokoha haldus Arvuti vm seadme ning opslisteemi tarne,

paigaldus, uuendamine

IT7 Tarkvara litsentseerimine ja Tarkvara litsentseerimine ja paigaldus
paigaldus
IT8 Serverite ja andmemassiivide Serverite taristu haldus
haldus
IT9 Arvutiverkude haldus Arvutiverkude hooldus ja ehitus,
kaugjuurdepéaas
IT10 Turvaststeemide haldus Infoturve ja ISKE, riindetuvastus,

monitooring, varundamine ja taastamine

IT11 Kasutajabiguste haldus Kataloogihaldus, kasutajate
identideedihaldus

IT12 E-posti, kommunikatsiooni ja E-post, MS Teams, Office365
koostdd haldus

IT teenuste kataloogi téielik vaade ning ariteenuste ja tehniliste teenuste sdltuvussuhted

on toodud magistritoo lisas 1.

Teenuste kataloogi jaotus ja tehniline lahendus on vabad ning need peavad vastama
organisatsiooni vajadustele. On organisatsioone, mille teenuste kataloogi peetakse
mitmes asukohas, kui see on vajalik. [37, pp. 101,105] Ké&esolevas t66s on IT teenuste
kataloog realiseeritud dokumendina. Sellisel kujul andmestiku pidamine ja
kaasajastamine on projektito6 vormis aktsepteeritav, kuid selle hilisem haldamine ja info
avalikustamine kasutajatele on ebaefektiivne. Autori hinnangul tuleb IT teenuste kataloog
jargmises iteratsioonis luua eraldi tehnilise lahendusena, millele on véimalik luua eraldi

vaateid (kasutaja, IT teenistus, juhtkond, véline teenusepakkuja) ning mida on v@imalik
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siduda nii avalike teenuste andmekoguga kui teenuse kasutajate arvestusega (linna
personaliarvestuse infosiisteem ehk SAP HR moodul), varade haldusega (linnatootaja
portaali varade mooduliga, alles arenduses), IT teenuste iseteenindusportaaliga (vaja
arendada) jne. IT teenuste kataloogile vajalikud andmeallikad ja liidesed on toodud
joonisel 4:

Aualike teenuste |seteenindusportaal

andmekogqu
Linna personali- ja ) o
palgaarvestuse > |T teenuste kataloog L'”\‘T::LD duée}ﬁnigﬁ?al
andmekogqu

—

IT teenuste halduse
protsessid, CMDE

Service Desk B *

Joonis 4. IT teenuste kataloogi andmeallikad ja liidesed valiste slisteemidega. (Autori joonis)
IT teenuste kataloogi vOib realiseerida valmistarkvara abil vdi luua ratsepatddna
erilahenduse. Praktikas peetakse seda tihti Service Desk tarkvaras voi loetakse tarkvaras
kirjeldatud teenused IT teenuste kataloogiks. Autori hinnangul nditas IT teenistuse
Service Deski andmete analils, et see ei pruugi alati olla kGige taielikum ja tdesem vaade
pakutavatele teenustele. Service Deskiga sama tarkvararakenduse eeliseks on teenuste
kataloogi tugev integreeritus oluliste IT teenuste halduse protsessidega nagu

teenustaseme haldus, muudatuste haldus ja konfiguratsioonihaldus.

Autor valis vordlemiseks kolm valmislahendust: Gartner Magic Quadrant for IT Service
Management 2018 [41] raporti alusel kaks IT teenuste haldusele suunatud tarkvara ja
populaarse Service Desk tarkvara firmalt Atlassian ning vérdles neid omavahel ettevotete
kodulehelt leitava informatsiooni p8hjal IT teenuste kataloogi pidamise ja liidestamise
vaatenurgast (Tabel 6, Ik 44):
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Tabel 6. Teenuste halduse ja Service Desk tarkvarade vordlus.

lvanti Service
Manager

Jira Service Desk

ServiceNow ITSM

IT teenuste
kataloogi
funktsionaalsus

Teenuste kataloogi
haldus on kirjeldatud
kasutaja
iseteenindusportaali
funktsionaalsusena.
Teenused on
kirjeldatud ja
kaituvad
konfiguratsiooni-
elementidena,
paringute abil on
vBimalik luua
teenuste kataloog
ja/voi portfell.

IT (tehnilised)
teenused saab
kirjeldada kui
komponendid, millele
lisatakse SLA.
Avaliku vaate
teostamine tuleb
lahendada lisatarkvara
(plugin) abil.

Olemas teenuste
portfelli haldamise
funktsionaalsus, mis
sisaldab IT &ri- ja
tugiteenuste
kirjeldamise
vBimalust. Kasutaja
vaates on olemas
iseteenindusportaal.

Liidestamise
vOimalused

Web API, saab périda
pakutavaid teenuseid
ja nende kategooriaid.

REST API, paringud
teenindussoovide,
kasutajate jm kohta,
kuid
teenuste/komponentide
péring puudub.

REST API. Eraldi
Service Catalog API
ja CRUD (create,
read, update ja
delete) andmebaasi
operatsioonide
tegemise vBimalus.

Tarkvarade vordlus néitas, et erinevate valmistarkvarade IT teenuste kataloogi haldamise
vBimekus on véga erinev. Peamiselt on IT teenuste kataloogi funktsionaalsus realiseeritud
kasutaja iseteeninduskeskkonnana, kupsemat teenuste kataloogi haldust toetab
kdrvutatuist ainult tks lahendus (ServiceNow ITSM). Service Deski tarkvara abil
kataloogi pidamise puuduseks on piiratud liidestamise v6imalused ning vajadus
litsentseerida tarkvara organisatsiooni kdigile 1T tdotajatele, mis tuleneb ndudest

laiendada teadmusbaasi pakutavatest IT teenustest.

Erilahenduse arendamine annab kindlasti véimaluse luua organisatsiooni vajadustele ja
vOimalustele paremini vastava tarkvara, kuid autor hindab kogemuse pinnalt seda
tunduvalt kallimaks lahenduseks kui valmistarkvara kasutamine. Arvestades, et teiste IT
teenuse halduse protsesside toetamiseks vajalik Service Desk tarkvara tuleb hankida
paratamatult, teeb autor ettepaneku seada IT teenuste kataloogi haldus ja kasutajale

suunatud iseteenindusportaali pakkumine uheks tingimuseks Service Desk tarkvara
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valikul. Tarkvara valikul tuleb hoolikalt silmas pidada selle liidese spetsifikatsiooni ja
vOimalusi. Linnatootaja portaali varade halduse mooduli ja avalike teenuste andmekogu
liidestus tuleb lahendada eraldi arendustod kaigus, mille tarbeks tuleb planeerida
tdiendavad rahalised ressursid. Teenustaseme lepete avaldamine tuleb realiseerida
tarkvarasse sisseehitatud iseteeninduskeskkonna ja/vdi avalike teenuste andmekogu abil.

Oluline roll IT teenuste kataloogi tehnilises lahenduses on kasutaja
iseteeninduskeskkonnal, mis v6imaldab rakendada Lean IT-st tulenevat teenuse kasutaja
poolse initsialiseerimise (pull) pdhimdtet.

Kéesolevas peatiikis valideeris autor teises peatlikis sdnastatud kitsaskohti, sdnastas
nduded lahendusele ja disainis IT teenuste kataloogi kui nduetele vastava artefakti
(PDCA tsukli planeerimise ja teostamise tegevused).
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4 IT teenuste kataloogi analiiiis ja jareldused

Kéesolevas peatukis viiakse 1abi IT teenuste kataloogi hindamine (PDCA tsukli jargne
presenteerimise ja tulemuste hindamise faas, disainiteaduse jarelhindamise etapp).
Samuti pakutakse vélja lahendused nduetele, mille taitmine jai IT teenuste kataloogi
skoobist valja, kuid mis on olulised linna IT teenuste haldamiseks ning teenistuse tooks.
Peatuki 16pus esitatakse tooplaan ettepanekute elluviimiseks (PDCA tsuikli rakendamise

faas).

4.1 IT teenuste kataloogi hindamine

Autor realiseeris IT teenuste kataloogi dokumendina (tabelina), mis on esitatud
magistritdo lisas 1. IT teenuste kataloogis on vastavalt t66s valitud skoobile (vt jaotis 3.5,
Ik 34) leitud 44 IT &riteenust ja 12 IT tehnilist teenust, maaratud nende omavahelised
seosed ning kirjeldatud nende omadused, sh teenuse klient, omanik, teenustase (rikke
likvideerimise aeg), teenuse pakkumise aeg ja ISKE turvaklass. Teenuse kliendi esindaja
nimi on kokkuleppel asutusega t60s varjatud. Tehniliste teenuste kirjelduse ja ariteenuste
seoste abil on leitav, milliseid ariteenuseid tellitakse sisse ja milliseid pakutakse sisemiste

ressurssidega.

Autor pidas koos IT teenistuse juhi ja kolleegidega perioodil marts-aprill 2019 mitmeid
arutelusid ja té6tubasid teemal, milline peaks olema IT teenistuse teenuste haldus ja seda
toetav struktuur. Nendel ndupidamistel oli korduvalt arutluse all linna IT teenuse
definitsioon, teenuste halduse korraldamine ja tanase halduse kitsaskohad. Autor andis
ulevaate valdkonna teoreetilistest alustest ja levinud praktikatest ning esimestest
vOimalikest tegevustest ja vahenditest selle parendamiseks. Magistritoos valitud
disainiteaduse uurimismeetodi jargi oli see meetodi esimene etapp ehk probleemi
sbnastamine ja artefakti eelhindamine. [9, p. 84] IT teenistuste juhi ja kolleegide Uhise

arvamuse jargi oli temaatika jatkuv uurimine vajalik.

Magistritoos valitud disainiteaduse uurimismeetodi jargi ning tulemi omaduste pohjal on

disainitud artefakti tttbiks instants. March ja Smith jargi hinnatakse sedatiitipi artefakti
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selle efektiivsuse ja tBhususe jargi ning moju alusel keskkonnale ja kasutajatele.
Hindamise eesméark on ndidata, kui hasti artefakti tootab, mitte miks voi kuidas see tootab.
[8, p. 261]. Sonnenberg ja Brocke toovad jarelhindamise kriteeriumitena lisaks
nimetatuile valja teostatavuse, lihtsasti kasutatavuse, tdpsuse ja sobivuse. Jarelhindamise
meetoditena nimetavad nad demonstreerimist, eksperimenteerimist, ekspertide arvamuste

kogumist, t60d fookusgruppidega jm [9]

Autor esitas t00 tulemusena loodud IT teenuste kataloogi IT teenistuse kolleegidele kui
organisatsiooni ekspertidele hindamiseks. Kolleegid tegid mitmeid
parandusettepanekuid, mida on k&esolevas t60 tulemis arvestatud. Vastavalt

kriteeriumitele on hinnangud jargmised:

Efektiivsus ja mdjusus — IT teenuste kataloog taidab oma eesmarki, st kirjeldab autori
valitud skoobis pakutavaid linna IT teenused. Leitud IT teenuse definitsioon on vajalik,
kuid teoreetiline: teenuste kaardistus seevastu on praktiline vahend kasutamiseks naiteks
otsustamisel, milliseid teenuseid uutele asutustele pakkuda. IT teenuste kataloog ei erista
teenuseid ja alamteenuseid, samuti ei sisalda see konfiguratsioonielemente, mis lubaks
teenuse kulu arvestada. IT teenuste kataloog on koostatud tanaste teenuste pinnalt ja see
ei anna vastust kisimusele, milliste valikute alusel ja kuidas IT teenused tekivad vOi
kaovad. Lisaks on vaja kirjeldada, kuidas on seotud IT teenus avaliku teenuse ehk

ariprotsessiga.

Tohusus — MS Excelis arvestuse pidamise kuluefektiivsus on véga hea. T66s kasutatud

kvalitatiivsed uuringud vajasid ressursina ainult aega, rahalist kulu ei olnud.

Teostatavus — IT teenuste kataloogi loomine nGuab panust kéigilt todgrupi lilkmetelt,
antud kataloog on ainult autori looming ja sobib prototidbiks. Taieliku teenuste kataloogi
loomiseks tuleb llesanded jagada viisil, millega iga valdkonna ekspert kirjeldab ise oma

teenused.

Kasutatavus ja sobivus — Artefakt on kasutatav todriistana IT teenuste haldamise
protsesside juurutamisel vaikeses téogrupis, kuid see ei sobi avaldamiseks kasutajatele,
milleks on vaja veebirakendust. Teenuste lisandumisel muutub tabelites seoste
kirjeldamine ja nendest llevaate omamine kohmakaks. Valitud IT teenuste nimetused ja

kirjeldused on mdistetavad ja katavad osutatavad teenused. IT &riteenuste vaade on
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tugevalt infosusteemide poole kaldu, tuleks leida viis selle tasakaalustamiseks teenuste

hierarhia loomise vdi paketeerimise labi.

Autor hindab IT teenuste kataloogi tulemina korrektseks ja nduetele vastavaks, kuid
moonab, et teenuste info laiemat levitamist piirab andmete vorming. IT teenistus plaanib
linna IT teenuste nimekirja kinnitada dokumendina, milleks loodud artefakt sobib héasti.
Kasutajatele avalikustamiseks tuleb sellest luua lihtne veebirakendus kas linna intranetis
Sharepoint abil vi nt Wordpress mootoril. Sisulisem kasutuselevtt ootab Service Desk
tarkvara valiku ja juurutamise jarel, mis on planeeritud 2019. aasta I6ppu - 2020. aasta
algusesse.

4.2 1T teenustaseme haldus

ISM meetodi alusel on IT teenuste kataloogi loomine ja pidamine osa teenustaseme
halduse protsessist [18]. ISO20000 standardi jargselt kuulub teenuse kataloogi pidamine
samuti teenustaseme halduse protsessi hulka [19, p. 151]. Autori ettepanek on votta IT
teenistuses nimetatud meetod aluseks ja juurutada IT teenustaseme halduse protsessi
olulisemad osad [18, pp. 219-221]:

1. teenustaseme nduete, mis tulenevad kliendi vajadustest voi IT sisemisest initsiatiivist,
kaardistamine.

2. teenustaseme nduetele vastavate vOimaluste analliis ja sisemiste kaitluslepete
s6lmimine.

3. teenustaseme leppe s6Imimine kliendiga ja teenuse kaivitamine.

4. 1T teenuste kataloogi uuendamine.

IT teenistuse senise praktika jargi kirjeldatakse infosiisteemide arendamisel Kkliendi
soovid Ulesandepistituse loomise etapis, mille viivad labi vdi aitavad &ripoole esindajal
labi viia IT teenistuse IT analultikud. Tavaliselt oskab dripoole klient sdnastada susteemi
soovitavad funktsionaalsed nduded (kasulikkus), mittefunktsionaalsete nduete (garantii)
kirjeldamist oodatakse aga IT to6tajatelt. Lahtellesandes, mille kooskdlastab ari esindaja,
madratakse muuhulgas kokku siisteemi tddaeg, teenuse prognoositavad mahud, veebilehe

paringute vastamise kiiruste nduded jms.

Infostisteemi loomisel tuleb sellele kui infovarale maarata ISKE turvaklass, mille tarbeks

analliiisitakse infovara kaideldavuse, terviklikkuse ja konfidentsiaalsuse vaatenurgast.
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Andmete vajaliku turbetaseme peab madrama andmete omanik, praktikas toetab teda
tugevalt 1T anallutik ja/voi IT teenistuse turvaspetsialist. Turvaklass fikseeritakse
infosusteemi pohimé&éruses, mille kinnitab linnavolikogu. Andmete turvaklass ei ole
siiski piisav asendamaks andmekogust pakutavate teenuste teenustaseme lepinguid voi
kokkuleppeid [2].

Autori hinnangul toimib kliendi vajaduste kaardistamine organisatsioonis hésti, kuid
kokku tuleb leppida viis, kuidas nduete kooskdlastamise protsess dokumenteeritakse ning
séilitatakse. Vordlusraamistike terminoloogia jargi tdhendab see teenustaseme nduete
(Service Level Requirement e SLR) dokumendi haldamist [37, pp. 106-108]. Sisuliselt on
lahtelilesande puhul tegemist samuti teenustaseme nduete dokumendiga ning autori
arvates voib selle termini sdilitada. Autori kogemus sisemise ulalhoiu ja majutusteenuse
teenuse omanikuna utleb, et kui ka lahtetlesande koostamise protsessis Glalhoidu
kaasatakse, siis toimub see viisil, mida hiljem on raske kontrollida. Formaalne

kooskdlastusprotsess aitab seda parandada (Joonis 5):

Yy
L
IT analldtik
-~ ¥ 4‘ v
Teenustaseme
e . Teenustaseme leppe
o Teenustazeme | nouetele vastavate - koostamine ja
niuete snastamine sisemiste lepete h:inhnitamine
/ \ solmimine

ient I t l t )

Kok X

Sisemise teenuse omanik Sisemise teenuse omanik Sisemise teenuse omanik
Joonis 5. Teenustaseme ndude loomine ja teenustaseme leppe kinnitamine. (Autori joonis)
Lisaks uutele teenustele vajab tle vaatamist ka olemasolevate teenuste vastavus kliendi
soovidele. Seda tuleks kasitleda teenustaseme halduse juurutamise projekti Uhe
alamtegevusena, mille kdigus vaadatakse Ule koigi pakutavate IT d&riteenuste
mittefunktsionaalsed nduded ja kaardistatakse selged ebakélad. See tegevus vajab
kindlasti suhtlemist kliendi esindajaga, mille vormiks sobib 2-3 tunni pikkune t66tuba.
Muudatuste puhul on nduete mdadramise protsess uute teenuste juurutamisega

samalaadne: muudatused kooskdlastatakse Kkirjalikult &riteenusega seotud tehniliste
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teenuste omanikega, tdiendatakse kaitlusleppeid ning seejarel s6lmitakse muudetud

teenustaseme lepe.

Sisemine kéitluslepe (ITIL termin Operational Level Agreement e OLA) [37, p. 108] on
IT teenistuse sisemine kokkulepe, mis fikseerib kolme struktuuritiksuse: arenduse,
ulalhoiu ja kasutajatoe pakutavad teenused ja nende tingimused. Lisaks mérgitakse selles
ara seosed vadliste osapooltega, kliendi kaebuste eskaleerimise korraldus ning
probleemide ja muudatuste halduse pohimdtted. Kaitlusleppe eesmérk on tagada, et IT
tehnilised teenused suudavad tagada Kkliendi soovitud teenuse nduete ja nende pinnalt
sOlmitud teenustaseme leppe taitmise. [37, p. 108] Kaitluslepe s6Imimine on eelduseks
teenustaseme leppe s6lmimisele ning teenuse tarne alustamisele. Kaitlusleppe kinnitavad

IT tehniliste teenuste omanikud. Autor pakub selleks vélja vormi, mis asub t66 lisas 3.

Kaitlusleppe alternatiiv on partnerleping (UC), kui IT &riteenust toetav teenusepakkuja
on asutuse valine ettevote [37, p. 110]. Linna IT teenuste puhul, mis on suures osas sisse
ostetud, on partnerlepinguks no tavaline teenusleping. Oluline on, et selles sisalduksid

kdik ulesandepistituses kokkulepitud nduete taitmist véimaldavad tingimused.

Teenustaseme lepe (Service Level Agreement e SLA) on levinumate praktikate alusel
kirjalik kokkulepe teenuse pakkuja ja kliendi vahel, mis kirjeldab teenuse kasulikkuse ja
garantii tingimused. [37, pp. 110-113] Teenustaseme leppeid v@ib olla mitu liiki.
Teenusepdhine teenustaseme lepe katab Uhe teenuse koigi klientide jaoks. See on
teenustaseme leppe lihtsaim ja tdhusaim vorm, kuid see ei arvesta klientide vajaduste ja
vBimaluste erinevustega. Kliendipdhine teenustaseme lepe kehtib kliendigrupi ja kéiki
seda teenindavate teenuste vahel. [37, pp. 110-111] Praktikas on kasulik v&tta kasutusele

kombinatsioon teenuse- ja kliendip&histest teenustaseme lepetest.

Autori ettepanek on IT driteenuste teenustaseme lepete haldamise optimeerimiseks

sdlmida need mitmetasandiliselt:

1. Esimene tasand on organisatsiooni tasand. Linna digus- vdi haldusaktiga Kinnitatakse
nduete dldine nimistu, mis kehtib kd&igile IT teenustele ja reguleerib peamiselt
infoturbe, andmekaitse, monitooringu, koodi ja andmete autoridiguste jms kisimusi.

2. Teine tasand on teenustaseme paketi tasand. ,,Teenustaseme pakett on mingi teenuse
paketi jaoks defineeritud kasulikkuse ja garantii tasemed, mis on koostatud vastavaks

mingile kindlale &ritegevuse mustrile* [1]. Teenustaseme paketid luuakse kahele
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erinevale kasutajatliiibile: organisatsiooni sisene kasutaja ja organisatsiooni valine

kasutaja. Paketid erinevad Uksteisest kasutajatoe tingimuste ja tdrgete lahendamise

aja vOrra (Tabel 7):

Tabel 7. Teenustaseme paketid.

Sisemine kasutaja A

Sisemine kasutaja B

Sisemine kasutaja C

Valine kasutaja

Kasutajatoe t60aeg
E-R 8-17

Kasutajatoe t60aeg
E-R 8-17

Kasutajatoe to0aeg
E-R 8-17

Kasutajatoe t60aeg
24h (epost)

Torke likvideerimise
aeg 2h

Torke likvideerimise
aeg 4h

Torke likvideerimise
aeg 8h

Torke likvideerimise
aeg jargmine toéopaev

Teenustaseme paketid voimaldavad paketeerida IT ariteenused teenuse pakettidesse ja
véhendada Uksikutest teenustaseme lepete haldamisest tulenevat ebaefektiivsust. [37, p.
14]. L&htudes senistest teenustaseme kirjeldustest saab jaotises 3.7 leitud IT ariteenustest
(Tabel 4, Ik 41) moodustada jargmised paketid (Tabel 8):

Tabel 8. Teenuse paketid.
Pakett A Pakett B Pakett C Pakett D
Teenustaseme pakett | Sisemine Sisemine Sisemine Viline
kasutaja A kasutaja B kasutaja C kasutaja
IT ariteenus A3 Al1-2, A5, A8- | A4, A6-7, Al-4, A5-14,
12, A14, A16- | A13, A15, A16, A19,
17, A19, A22, | A20-21, A23, | A21, A26-35,
A24-25, A27, | A26., A28-29, | A38
A30-32, A35, | A33-34, A36,
A37-38, A41- | A40
44

Pakettide moodustamine védhendab teenustaseme lepete sdlmimise vajaduse 44
teenuselt ainult 4-le, mis on oluline vGit teenuste halduse protsessis. Pakettide
loomisel tuleb kriitiliselt Ule vaadata tehtud 0ldistused, néiteks on antud
teenuspakettides (ks kasutajatoe kontakt laiendatud suurele hulgale erinevatele
teenustele, mis téna veel nii ei toimi.

Kolmas tasand on eraldi teenustaseme lepped teenustele nagu IT arendus ja
projektijuhtimine, mis ei sobi kasutajatoe ja intsidentide lahendamise alusel

moodustatud pakettidesse.
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Magistritoo lisas 3 on vélja pakutud kolmanda tasandi IT &riteenuste teenustaseme leppe

vorm, mida saab mugandustega kasutada ka teise tasandi tarbeks.

Tavapdraselt on asutuse juhtkonna ootused IT teenuse kvaliteedi osas kdrgemad ning
nende fikseerimiseks tuleb eraldi luua kliendipGhine teenustaseme lepe. Nimetatud lepe
katab &ra ainult need IT &riteenused, mida pakutakse linna juhtkonnale ning annab eraldi

kasutajatoe telefonikontakti valjaspool té0aega osutatavale IT toele.

Teenustaseme ndude ja teenustaseme leppe ettevalmistamist korraldab IT analtdtik, kuid
teenustaseme leppe Kinnitamisega madratakse teenuse omanik, kes vastutab edaspidi
teenuse tarne ja teenuse vastavuse eest teenustaseme leppele. Teenustaseme lepe
kinnitatakse kirjalikult kliendi esindaja ja teenuse omaniku poolt. Pdrast kinnitamist
kantakse lepe IT teenuste kataloogi ja avaldatakse.

Teenustaseme halduse protsessi jarjepidevuse tagamiseks tuleb IT teenistuses méérata
teenustaseme kui protsessi juhi (edaspidi teenustaseme halduri) roll. Teenustaseme
halduri tlesandeks on uute teenustaseme lepete kinnitamise toetamine labi to6rutiinide ja
vormide loomise, olemasolevate lepete regulaarse Ulevaatamise algatamine ning 1T
teenuste Kkataloogi ajakohasena hoidmine. Autori hinnangul ei ole tegemist

taiskoormusega t6dga ning seda rolli saab téita koos teiste IT halduse Ulesannetega.

Teenustaseme halduri roll ei ole jalgida iga teenuse vastavust sellele maératud
teenustaseme leppele. See Ulesanne langeb iga teenuse omanikule, kelle rollid tuleb
samuti teenuste méaaramisel taita. Teenustaseme halduse protsessi efektiivse taitmise
tagamisel on vajalik tihe koostd¢ teenuse omanike ja teenustaseme halduri vahel.
Teenustaseme igapaevase jalgimise v@imaluse annab toimiv intsidentide haldus ja
slisteemide monitooring, seega on teenustaseme haldusega kaudselt seotud paljud IT
teenistuse tootajad. Levinud praktika kohaselt on tihti kill teenustele kokkuleppelised
nduded madratud ja neid jargitakse, kuid teenustaseme halduse kui protsessiga, mis selle
jargimise tagab, IT teenuse haldamise koosseisus slisteemselt ei tegeleta [18, p. 216].
Autori kogemus (tleb, et teenustaseme maaramine ja jalgimine kéib kill linna IT teenuste
puhul loomuliku osana naiteks hankelepingu juurde, kuid iga teenuse tellija ja lepingu

ettevalmistaja teeb seda veidi erinevalt.

Teenustaseme halduse protsessi eesmark ei ole ainult IT teenuste kataloogi loomine ja

haldamine, vaid uldisem teenuste kvaliteedi parendamine l&bi kliendiga regulaarse
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suhtlemise, tema vajaduste mdistmise ning pakutavatele teenustele kvaliteedimdddikute

madramise ja jalgimise. Teenustaseme haldus peaks tagama, et IT teenus ei pusi lihtsalt

samana, vaid areneb koos kliendi ja kasutatava tehnoloogiaga.

Teenusetaseme halduse kui protsessi kvaliteeti saab mddta erinevate moddikute abil,

autor loeb nendest olulisemaks teenustaseme lepetega kaetud teenuste osakaalu kdigist

teenustest [37, p. 122]. Teenuse kataloogi kvaliteedi mddtmiseks saab hinnata kataloogis

kirjeldatud teenuste arvu suhet koigisse pakutavatesse teenustesse, informatsiooni

kvaliteedi erinevust kataloogis kirjeldatu ja reaalsuse vahel vOi kliendi teadlikkust

pakutavatest teenustest labi tagasiside kusimise [37, p. 105].

Teenustaseme halduse juurutamisega on seotud mitmed riskid:

Teenustaseme haldust vdetakse kui birokraatlikku protsessi, milles IT to6tajad ja
Klient ei nde vaartust [37, p. 125]. Seda riski saab vahendada timmitud protsessiga,
milles osaleb ainult minimaalne arv rolle ning pideva kommunikatsiooniga.
Oluline on mdista, et teenustaseme halduse Ulesandeid téidetakse teenistuses igal
juhul, halduse protsess annab sellele lihtsalt Uhetaolisema ja n&htavama
l&henemise.

Kliente ei suudeta piisavalt kaasata nduete pustitamisse ning nad aktsepteerivad
pikemalt slivenemata IT teenistuse pakutud tingimused. Hiljem, kui teenus on
tarnes, tekivad ebakdélad kokkulepitud tingimuste ja tegelike ootuste vahel. Riski
saab véhendada labi parema kommunikatsiooni Kkliendi ja IT vahel ning
regulaarsete teenustaseme nduete Ulevaatamise kohtumiste l&bi. Té&napédeva
teenuste haldus on agiilne ning pidev parendamine kuulub loomuliku osana
halduse protsesside juurde. [3]

Olemasolevate teenuste lepete llevaatamine takerdub partnerlepingute muutmise
vOimatuse taha. Arvestades, et suur osa partnerlepingutest on hankelepingud,
mille tingimusi ei saa seadusest tulenevalt lepingu perioodil muuta, siis tuleb
selliste teenuste teenustasemete lepped Ule vaadata ajavahemikus, mis jaab vana
lepingu 18pu ja uue sdlmimise vahele. Positiivse kiiljena saab sellised t66d pikalt

ette planeerida.

Autori tehtud ettepanekute rakendamine teenustaseme halduse juurutamisel tagab IT

kataloogile pistitatud teise ndude (Tabel 1, Ik 32) taitmise.
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4.3 Seos avalike teenustega ja teenuse elukaar

Suure osa IT teenuste kataloogi koostamisel leitud IT &riteenustest (38) moodustavad
infosusteemidega seotud teenused. Autor analulsis avalike teenuste andmekogus
kirjeldatud teenuseid ning leidis, et oluline osa linna avalikest teenustest kas kasutab voi
sOltub otseselt infoslisteemidest ja nende funktsionaalsusest. Nt avalik teenus
wKorraldatud jaatmevedu“ kasutab otseselt jadtmevaldajate registri teenuse (A10)
funktsionaalsust, teenust ,Siinnitoetus® pakutakse l&bi universaaltoetuste andmekogu
(A33) jne. [11] Vastavalt sellele, mida avalik teenus teeb (kasulikkus) ning kui hasti
teenus seda teeb (garantii), eksisteerivad erinevad seosed avalike teenuste ja IT
ariteenuste vahel. Infoslisteemi toel pakutav avalik teenus saab nii oma kasulikkuse kui
garantii omadused infosusteemist, samuti toetavad neid garantiiga tehnilist laadi IT
ariteenused A39-44). Infosiisteemideta avalikud teenused on seotud ainult tehnilist laadi
IT &riteenustega.

Leitud seoste pohjal koostas autor jargneva teenuste arhitektuurimudeli (Joonis 6):

Avalik teenus

|

Kasulikkus ja garantii Garantii

IT ariteenus /J\ IT ariteenus
T = T

IT tehniline teenus IT tehniline teenus IT tehniline teenus

Joonis 6. Avalike teenuste ja IT teenuste arhitektuur. (Autori joonis)
Arhitektuurimudel seob omavahel k6ik avalikud teenused ja IT &riteenused. Mudeli
seoste loomist vdib kasitleda ka protsessina IT teenuste kaardistamiseks. Kui avalikule
teenusele ei ole voimalik luua seost olemasoleva IT &riteenusega, siis defineeritakse uus

IT &riteenus, kirjeldatakse selle atribuudid, méératakse omanik ja kinnitatakse koost6ds
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kliendiga (avaliku teenuse pakkujaga) teenustaseme lepe ning kantakse teenus IT teenuste

kataloogi.

Autori hinnangul lahendab mudel IT teenuste kataloogile esitatud viienda ndude (tabel
1).

IT teenuse elukaare saab jagada nelja faasi. Esimeses faasis teenus luuakse, teises faasis
juurutatakse, kolmandas faasis seda pakutakse (tarnitakse, kaideldakse) ning I6puks, kui
teenus enam vajalik ei ole, kdrvaldatakse.

IT teenuse definitsiooni jargi taidab IT teenus &ri (organisatsiooni p&hitegevuse)
eesmarke (vt jaotis 3.4, Ik 33). Ari eesmargid tulenevad organisatsiooni strateegilisest
planeerimisest, mis méaratleb, kuhu ja kuidas organisatsioon oma tegevusega (teenuste
pakkumine) liigub. Jérelikult saavad ka IT teenused alguse organisatsiooni strateegilise

juhtimise protsessidest.

IT teenuste haldust (management) vdib késitleda kui igapdevase IT todkorralduse
(operatiiv)juhtimise (juhatuse, tegevjuhi) tasandit. IT valitsemine (governance) on IT
korralduse juhtimine asutuse valitsemise (ettevotte ndukogu) juhtimistasandil [29, pp.
285-288]. Valitsemine seob kokku IT halduse ja organisatsiooni eesmargid ning
vOimaldab IT-d strateegilisel tasandil suunata [20, p. 4] [42]. Valitsemise vahendid on
strateegia, poliitikad ja tegevusplaanid. IT valitsemine ei eksisteeri omaette
juhtimistasemena, vaid on osa organisatsiooni valitsemisest ning valitsemismudel peab

tulenema otseselt linnas kehtivast praktikast. [29, p. 25]

Jantti, Virkanen, Mykkanen ja Hotti 2014. aasta ettekanne toob valja, et IT valitsemise ja
haldamise eraldamine on vajalik, sest nende rollid ja tUlesanded IT teenuse protsessides
(muudatuste halduse néitel) on erinevad. IT valitsemise Ulesanne teha strateegilisi
otsuseid (vastavalt organisatsioonis kehtivale definitsioonile), maarata rollide
vastutusalad, ndidata juhtkonna tuge ja tugevdada teenuspdhise juhtimise kultuuri. [43, p.
6]

Autori hinnangul on IT teenistuse positsioon linnas jagatud nende kahe konkureeriva ja
vastandlike ilesannetega rolli vahel. Uhest kiiljest on IT teenistus selgelt igapéevast
infotehnoloogiat korraldav ja juhtiv struktuuritiksus. Teisest kiljest on teenistusele

péhimadrusega pandud IT strateegilisi eesmérke sonastav ja valdkonda suunav roll.
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Rollide ihendamine tekitab riski, et teenistus seab iseendale ainult eesméarke, mida on
joukohane ja lihtne tdita. Samuti ei taga see, et IT strateegilised eesmargid ja linna

eesmargid kokku langevad.

IT valitsemisel on kaks peamist eesmarki: tagada, et IT investeeringutest stnnib
aripoolele véértust ja védhendada 1T-ga seotud riske [42, p. 1]. Vééartuse tekkimist saab
késitleda otsese IT teenuste loomise postulaadina ja IT valitsemist seda vGimaldava

tegevusena.

Organisatsioonis oli varem IT valitsemist korraldav organ IT ndukogu ndol, mis on
tanaseks laiali saadetud. Autori ettepanek on teadvustada organisatsioonis IT valitsemise
ja IT juhtimise erinevust ning taastada IT valitsemise roll kas kollektiivse organina (IT
ndukogu) voi linna tippjuhtkonna rolli tasemel. Teenuse juhtimine selle elukaare

esimeses faasis ehk teenuse loomise faasis kuulub IT valitsemise rolli padevusse.

IT valitsemise pdhjused parinevad vajadusest kontrollida organisatsiooni t66d ja
vastavust nduetele. [42, p. 1] IT valitsemist toetab levinud vérdlusraamistikest kdige
otsesemalt COBIT. Varem oluliselt erinevad ITIL ja COBIT raamistikud on viimastes
versioonides IT valitsemise ja IT teenuste juhtimise osas Uksteisele lahenenud ja mitmed
praktikud prognoosivad nende sulandumist [22, pp. 36-37]. ITIL-i viimase versiooni jargi
hdlmab IT teenuste haldus muuhulgas ka teenuste strateegia juhtimise protsessi, mille
eesmark on maératleda ja hoida organisatsiooni vaadet oma teenuste pakkumise Ule.
Teenuste strateegia maarab IT teenuste halduse strateegilised eesméargid ning on osa IT
strateegiast. [29, pp. 35-38]

COBIT-i viimane versioon 5 integreerib enda protsessidesse varem eraldi raamistikuna
késitletud Val IT halduspraktikad [20, pp. 115-117]. Selles Kirjeldatud protsesside ks
eesmarkidest on Kkindlustada, et vaartuse haldamise praktika on integreeritud
organisatsiooni koigisse valitsemisprotsessidesse. Oluline osa sellest on juhtkonna

teadlikkuse tGstmine vaartuste juhtimise tahtsusest.

Autori ettepanek on votta aluseks COBIT-i viimases versioonis kirjeldatud IT valitsemise
pohimdtted [20, pp. 9-20] ja Uhildada need organisatsiooni seniste praktikatega

jargnevalt:
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1. Huvirihmade vajaduste madratlemine. Huvirihmadeks on linnaelanikud, kilalised ja
linna tootajad, teised omavalitsused, riigiasutused ja kontrollorganid, rahvusvahelised
organisatsioonid jne. Nende vajaduste kaardistamiseks on palju vahendeid, alates
sotsioloogilistest uuringutest erialaseminaride ja to6tubade korraldamiseni jne.

Linn teostab regulaarselt linnaelanike hulgas uuringuid méadaratlemaks elanike
vajadusi ja hinnanguid linnavéimu t60le. Nimetatud uuringute tulemused tuleks
stisteemselt 1abi td6tada ning nendest valja destilleerida nduded teenustele.

Linna tootajate kui olulise huvirihma vajaduste kaardistamiseks soovitab autor
kasutada Lean IT-s kasutatavat Voice of the Customer ldhenemist. Selle jargi
kaardistatakse eraldi kliendi hddavajadused, mis peavad teenusel olema ning soovid,
mis vdiksid teenusel olla. MGlema hulgast valitakse kriitilised teenuse omadused, mis
maaravad kliendile teenuse véartuse.

2. Kogutud ja sustematiseeritud vajaduste, nduete ja soovide presenteerimine IT
ndukogule ja kasu hindamine. IT ndukogu kui IT valitseva organi tlesandeks on
nendele soovidele vastavate teenuste potentsiaalse kasu hindamine. Uks vdimalus
selleks on vdimalike teenuste pakkumise kulu ja linna strateegiliste eesmarkide
saavutamise voOrdlemine. Edasi minnakse ainult teenustega, mis aitavad kdige
selgemini taita linna eesmarke, vahemkulukad nendest realiseeritakse kohe ning
kallimad teenused vOetakse tdiendava anallisi objektiks. Teenused, millest saadav
vaartus ei Uhti linna strateegiliste eesmarkidega, heidetakse sdltumata maksumusest
kdrvale.

3. Valitud teenuste osas alustab IT ndukogu investeeringute juhtimise protsessi, mille

eesméark on uksikust IT teenuse projekti v@i programmi tehtavast investeeringust
tuleneva vaartuse tagamine. Selleks jalgib IT ndukogu selle aluseks olevat arinduet,
madrab vastutavad rollid ja haldab IT teenuseportfelli.
Portfellijuhtimise eesmérk on tagada optimaalse vaartuse saamine koigist IT
investeeringutest. Selleks tuleb hallata investeeringuid thtse portfellina, méaarata
tehtavate IT investeeringute alused ja prioriteedid ning portfelli mdddikud ning
jalgida mdddikute taitmist. [44, pp. 18-19]

COBIT-is kasutatavad mdisted portfelli juhtimine, programmi juhtimine ja
projektijuhtimine langevad kokku Project Management Institute (edaspidi PMI) vélja

tootatud projektijuhtimise raamistikuga. PMI jargi kuulub portfellijuhtimine strateegilise
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juhtimise juurde, mille eesmark on tagada projektide ja drivajaduste vaheline pusiv seos.

Portfellijuhtimises otsustatakse, ,,kas* tehakse Giget asja. [36]

Teenuseportfell on teenuse pakkuja poolt hallatavate teenuste téielik kogu.
Teenuseportfelli keskne komponent on teenuste kataloog. Seda tdiendavad teenused,
mida pakkuja soovib pakkuma hakata (inglise keeles service pipeline) ja pakkumisest
eemaldatud teenused (Joonis 7) [29, p. 25]:

—

Ootel teenused

-
Teenuseportiell -
Teenuste Kliendile/kasutajale
kataloog nahtav osa
-
Kirvaldatud
- teenuzed

Joonis 7. Teenuseportfell. (Autori joonis allika alusel)
Programmijuhtimise eesmark on anda parem vaade projektide ja &drivajaduste vahelise
kasu (inglise keeles benefit) elutsiklile, siia kuuluvad kasu realiseerimise, jalgimise ja
vajadusel pakkumise I6petamise protsessid. [36] Programmijuhtimise ja edasi
projektijuhtimise ning IT haldamise raamistikud aitavad otsustada, ,.kuidas* teha diget
asja. Programmi ja projekti haldamine kuulub autori ettepanekul juba teenuse elutsukli

juurutamise faasi ning on IT teenuste halduse padevuses.

Teenuse pakkumise (tarne, kéitlemise) elutstikli faas on IT halduse pdhiosa, milles

hallatakse intsidente, probleeme, muudatusi jne.

Teenuse korvaldamise aluseks on selle pakutava vaartuse vahenemine tasemeni, millal
selle pakkumine ei ole enam eesmérgipdrane. Regulaarne teenuse hindamise kohustus on
teenuse omanikul, kelle roll kuulub IT teenuste halduse juurde. Otsustamine teenuse

I6petamise Ule kuulub autori hinnangul aga IT valitsemise padevusse. Autori arvates on
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siinkohal olulise mGjuga organisatsiooni kultuur, mis kas toetab halduse tasemel selliste

ettepanekute tegemist vOi mitte.

Teenuse elukaare haldamine, IT valitsemise eraldamine IT juhtimisest ja teenuseportfelli
loomine tdidavad lahenduse ndude 6 (Tabel 1, Ik 32). Autor hindab seda koérge
labikukkumise riskiga tegevuseks, mille juures on méadrava téhtsusega juhtkonna
kaasatulek ja tugi. llma IT valitsemise pdhimdtete juurutamiseta on véga raske teha
igapdevase IT juhtimise rollis otsuseid teenuste vaartuste hindamise ja vordlemise osas.

4.4 Teadmusbaasi taiendamine

IT teenuste halduse parendamise oluliseks eelduseks ja teguriks on IT teenistuse viimine
uhele suhtlustasemele teenuste halduse baassdnavara ja protsesside sisu mdistmise osas.
Hetkel on teenistuse teadmusbaas Killustunud ja ebalhtlane. Enamik to6tajaid on kill
ITIL-i kui levinuma vordlusraamistiku phimdtetega kursis, kuid ainult tksikud té6tajad

(sh autor) on l&binud viimaste aastate jooksul vastava koolituse.

Autor teeb ettepaneku korraldada tervele teenistusele lihike, Uhepdevane kursus IT
teenuste halduse pdhitddede meelde tuletamiseks, samuti tuleks kasuks Lean IT aluste
tutvustamine. Spetsialistide tasemel protsesside paranemisele aitab kaasa kaizen

matteviisi tutvustamine ja toetamine

Toimivad intsidentide halduse ja konfiguratsioonihalduse protsessid tuleb kaardistada,
dokumenteerida ja teha kattesaadavaks tervele IT teenistusele. Hetkel hoitakse t66d
reguleerivaid dokumente nii asutuse intranetis IT alamlehel kui failiserveris, lisaks tihe
osakonna MediaWikis ja Sharepoint lehel. Autor teeb ettepaneku leppida kokku kindel
teadmusbaasi asukoht, maarata selle halduri roll ning alustada stistematiseeritult teenuste

halduse info talletamist ja uuendamist.

IT teenuste kulu arvestamiseks tuleb teenused siduda konfiguratsioonielementidega. See
nduab hésti toimiva konfiguratsiooni- ja muudatuste halduse protsessi olemasolu.
Teenustaseme halduse kdrval néeb autor vajadust just nende protsesside parendamise

jarele. Uute protsesside juurutamine peab algama aga teadmiste taiendamisest.
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4.5 AnalUusi kokkuvdte ja projekti plaan

IT teenuste kataloogile esitatud nduetele (Tabel 1, Ik 32) vastavad tulemid on jargmised
(Tabel 9, Ik 60-61):

Tabel 9. Néuded ja tulemid.

Noue

Tulem

IT teenuste kataloogi loomisel tuleb
defineerida IT teenus. Ka ajakohane IT
teenuste kataloog ise aitab edaspidi hoida IT
teenuse méératluse selge ja arusaadavana.

IT teenuse definitsioon (vt jaotis 3.4, Ik 33-
34)

IT teenuste kataloog on kogum IT teenuse
definitsioonile vastavaid IT teenuseid.
Vastavalt agiilsele motteviisile peaks IT
teenuste kataloogi loomine olema iteratiivne
ja lilkuma vaikeste sammudega. Kataloogi
haldus peab tagama kataloogi ajakohasuse,
olema timmitud ja arvestama IT teenistuse
vBimalustega.

IT teenuste kataloog (vt jaotis 3.5, 1k 34-35,
jaotis 3.6, lk 35-41; Lisa 1)

IT teenustaseme haldus (vt jaotis 4.2, 1k 48-
53)

IT teenuste kataloog peab olema arusaadav ja
nahtav kasutajatele. Teenusjuhtimine on
véartuste pohine ning kasutaja néeb ainult
selles vaartust, mis on talle mdistetav ja
kattesaadav.

IT teenuste kataloogi loomine ja vorming (vt
jaotis 3.7, Ik 41-45)

IT teenuste kataloog peab olema avatud
kdigile IT tootajatele ja toetama teisi IT
halduse protsesse. IT teenused peavad olema
standardiseeritud ning to6tajatele teada.
Teenuste kataloog ei tohi olla peidetud
piiratud juurdepadsuga tarkvarasse. IT
teenuste kataloog peab olema informatiivne,
demonstreerima IT &riteenuste ja tehniliste
teenuste seoseid ning toetama teenuse kulu
arvestust.

IT teenuste kataloogi loomine ja vorming (vt
jaotis 3.7, Ik 41-45)

IT teenustaseme haldus (vt jaotis 4.2, 1k 48)

IT teenused peavad olema seostatavad
avalike teenustega. IT teenused on
tugiteenused ja peavad aitama avalikel
teenustel saavutada kliendi jaoks vaartust.

Seos avalike teenustega ja teenuse elukaar (vt
jaotis 4.3, lk 54-59)

Teenuste loomine peab olema senisest
selgem protsess. IT teenuste kataloogi
pidamisega koos tuleb disainida teenuste
elukaare haldus.

Seos avalike teenustega ja teenuse elukaar (vt
jaotis 4.3, lk 54-59)
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IT teenuste kataloog toetub mitmele teisele Teadmushbaasi tdiendamine (vt jaotis 4.4, 1k
halduse protsessile nagu konfiguratsiooni- ja | 59)

teenustaseme haldus. Ule tuleb vaadata kogu
IT teenuste haldusega seotud tegevus,
dokumentatsioon ja teadmusbaas. IT
tootajatel peab olema Uhine semantika, mida
omavahel mdistetakse.

Linna IT teenuste kirjeldamine, teenuste haldamise parendamine ja sellega seotud IT
teenistuse t00 Umberkorraldamine on kasitletav projektina, mis on alles algusjéargus.
Kdesolevat t66d vBib néha kui selle (ihte etappi ja tulemit, valdkonna parimate praktikate
kaardistamist, kogutud teadmise levitamist ja IT teenuste kataloogi esimese versiooni
loomist. Linna IT teenuste kataloog peab olema elav dokument, mis labib agiilse ja

timmitud IT mdtteviise jargides regulaarseid téiustamise iteratsioone.
Autor planeerib linna IT teenuste halduse parendamist labi viia jargmises ajakavas:

= |T teenuste halduse Kitsaskohtade ja seniste praktikate kaardistamine, IT
teenistuse sisese td6rihma moodustamine (veebruar-mérts 2019);

= |T teenuste kataloogi esimese versiooni analliiis ja kinnitamine linna haldus- voi
Oigusaktiga, kataloogi avaldamine (marts-juuni 2019);

= |T teenistuse too6tajate koolitamine, teadmusbaasi laiendamine (august 2019);

= |T teenuste teenustaseme halduri rolli kinnitamine (august 2019);

= Esimeste IT &riteenuste teenustaseme lepete kinnitamine (september 2019);

= |T ndukogu kui alalise komisjoni (taas)moodustamise otsustamine (september
2019);

= |T teenuste kataloogi iteratsioon, teenuste kirjeldamine ja teise versiooni loomine
(oktoober 2019);

= Service Desk tarkvara nduete kirjeldamine (november 2019);

= Service Desk tarkvara hankimine ja juurutamine, IT  teenuste

iseteeninduskeskkonna loomine (2020. a esimene pool).
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5 Kokkuvote

Hésti toimiv IT teenuste haldus on teenusepdhise organisatsiooni igapaevatoo
kindlustamisel hindamatu vaartusega. Teenuste halduse aluseks on siistematiseeritud
ulevaade organisatsiooni pakutavatest teenustest. Kéesoleva magistritod eesméargiks oli
leida Tallinna linna infotehnoloogia teenistuse pakutavad IT teenused, koostada nendest
IT teenuste kataloog ning pakkuda vélja lahendused teenuste haldamiseks ja sidumiseks
linna avalike teenustega. Autor kasutas to6s disainiteaduse uurimismeetodit ning disainis
IT teenuste kataloogi kui artefakti. T60s analudsiti linna IT teenuste halduse kitsaskohti,
pustitati nende alusel nduded lahendusele ja valideeriti ndudeid. VValdkonna parimatele
praktikatele tuginedes ja linna IT keskkonna kvalitatiivse uuringu alusel loodi IT teenuste
kataloog ning nduded selle haldamise tarkvarale. Tulemuste analiiisimisel ja
valideerimisel leidsid autor ja IT teenistuse kolleegid, et need vastavad t60s pustitatud
nduetele. Lisaks IT teenuste kataloogile tehti toos ettepanekud IT teenuste elukaare ja IT
teenustaseme halduse protsesside ning valdkonna teadmusbaasi parendamisele. T60

I6pus esitati ettepanekud jargnevateks tegevusteks ning téode planeeritav ajakava.
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Lisa 1 — IT teenuste kataloog

IT ariteenused:

Koo | Teenus Teenuse kirjeldus Arilksus Omanik* | SLA Tooaeg | ISKE

d

Al Avalike kogunemiste Avaliku Urituse, spordilrituse vai ilutulestiku Linnakantselei ATIAO 4h 24*7 K2T1S1
infostisteem korraldamise lubade véljastamine

A2 Avalike teenuste Avalike teenuste Ule arvestuse pidamine Linnakantselei ATIAO 4h 24*7 K2T1S2
andmekogu

A3 Dokumendihaldus Ametiasutuste digitaalsete dokumentide haldus Linnakantselei ATIAO 2h 24*7 K2T1S1

A4 EttevGtlusega seotud Maksukohuslaste, maksudeklaratsioonide, maksu Ettevotlusamet ATIAO 8h 24*7 K1T1S2
toimingud summade, kontrolltoimingute sundtaitmiste ja

reklaamimaksu soodustuste andmete haldamine

A5 Finantsinfosiisteem ja e- Majandusarvestuse teostamine Linnakantselei FIO 4h 24*7 K2T2S1
arved

A6 Geoveeb Geodeetiliste mdodistustddde register Linnaplaneerimis | Linnaplan | 24h 24*7 K1T1S1

e Amet eerimise
Amet

66




A7 Haljastute infostisteem Tallinna haldusterritooriumil asuvate linna poolt Keskkonnaamet ATIAO 24h 24*7 K1T1S1
hooldatavate haljasalade, teede, haljasaladel
paiknevate objektide, sh linnaosade valitsuste
hoolduses olevate manguvaljakute arvestuse
pidamine
A8 Hariduse infosuisteem Haridusasutustega seotud andmete kogumine, Haridusamet Haridusa | 4h 24*7 K2T2S2
haldamine, ja analiilis met
A9 Hooldus-, heakorra ja Heakorra-, hooldus- ja haljastodde korraldamisega | Kommunaalamet | Kommun | 4h 24*7 K2T1S1
haljastustddde seotud hanked, jarelevalve, andmete kogumine aalamet
infoslisteem
A10 | Jaitmevaldajate register Jaatmeveoga liitunute ja erandkorras mitteliitunute, | Keskkonnaamet ATIAO 4h 24*7 K2T2S1
jaatmevaldajatega s6lmitud lepingute ning osutatud
teenuste eest esitatud arvete Ule arvestuse pidamine
All | Kaevetdoloa, tanava Kaevetdode ja tdnava ajutise sulgemise lubade Kommunaalamet | ATIAO 4h 24*7 K2T2S1
ajutise sulgemise ja teiste | taotlemine, menetlemine, valjastamine ja
teemaa-alal toimuvate avalikustamine
teehoiutddde lubade
menetlemise infosusteem
Al12 | Kalmistute register Linna kalmistute hauaplatside ning osutatavate Keskkonnaamet ATIAO 4h 24*7 K2T1S1
teenustega seotud andmete haldamine
A13 | Kinnistute kultuurilooliste | Tanapaevaste kinnistute iildandmete, ajalooliste Linnaarhiiv Linnaarhii | 24h 24*7 K1T1S0
ja arhiiviandmete kinnistute Uld - ja detailandmete, ehitiste v

infostisteem KAJA

kultuuriloolisi andmete, arhiivimaterjalide
(arhiividokumentide) andmete haldamine
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Al4 | Kinnisvararegister Ulevaate andmine linna kinnisvarast ja sellega Linnavaraamet Linnavara | 4h 24*7 K2T1S1
seotud toimingutest, dokumentidest, isikutest ning amet
kohustustest
A15 | Kohtuasjade register Linna osalusega kohtumenetluste andmete Linnakantselei ATIAO 8h 8*5
haldamine
A16 | Lemmikloomaregister Kiibistatud ja registreeritud lemmikloomade ja Keskkonnaamet | ATIAO 4h 24*7 K2T1S1
nende omanike andmete haldamine
A17 | Liiklussageduse seire Tanavaliikluse seire Transpordiamet Transpord | 4h 24*7 K2T2S2
iamet
A18 | Linnavolikogu Linnavolikogu istungite labiviimise toetamine Linnavolikogu ASO 0,25h | 8*5 K3T2S2
elektrooniline Kantselei
haaletususteem
A19 | Linnavolikogu istungite Linnavolikogu istungite pdevakorrad ja otsused Linnavolikogu ATIAO 4h 24*7 K2T1S2
infostisteem Kantselei
A20 | Linnavolikogu Linnavolikogu istungite stenografeerimine Linnavolikogu ASO 8h 8*5
stenografeerimisslisteem Kantselei
A21 | Maaregister Tallinna haldusterritooriumil asuvate maatiksuste, Linnaplaneerimis | Linnaplan | 8h 24*7 K1T1S2
kohanimede, lahiaadresside, maakasutuse, e Amet eerimise
maamaksu subjektide ja maksustamishinna jm Amet
arvestuse pidamine, menetlemine ja avalikustamine
A22 | MISP2 Riiklike registrite paringud - ATIAO 4h 8*5 K2T2S2
A23 | Parkimiskorralduse Parkimisjarelevalve teostamine, parkimistasu Transpordiamet ATIAO 8h 24*7 K1T1S2

andmekogu

maksmise kontrollimine, viivistasu maaramine ja
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viivistasu sissendudmisel ning parkimistasu
haldamise toimingud

A24 | Personali- ja Personali ja palgaarvestuse korraldamine Linnakantselei PI1O 4h 24*7 K2T2S1
palgaarvestuse
andmekogu

A25 | Piletimiiigististeemi Soidundudluse ja liinivdrgu le arvestuse pidamine | Transpordiamet ATIAO 4h 24*7 K2T2S2
andmekogu

A26 | Planeeringute register Planeeringute protsessi toetamine, andmete Linnaplaneerimis | Linnaplan | 8h 24*7 K1T2S1

koondamine ja avalikustamine e Amet eerimise
Amet

A27 | Projekti- ja Linnale esitatud mittetulundustegevuse taotluste Linnakantselei ATIAO 4h 24*7 K2T2S1
tegevustoetuste menetlus
infostisteem

A28 | Raielubade andmekogu Puude raie- ning hooldusldikuslubade taotlemine ja | Keskkonnaamet ATIAO 24h 24*7 K1T1S1

menetlemine

A29 | Ruumiandmete register Ruumiandmete kogumine, pidamine Linnaplaneerimis | Linnaplan | 24h 24*7 K1T1S1

TAR e Amet eerimise
Amet

A30 | Sotsiaaltransporditeenuse | Sotsiaaltransporditeenuse korraldamine ja arvestuse | Sotsiaal- ja ATIAO 4h 24*7 K2T2S2
infostisteem pidamine Tervishoiuamet

A31 | Sporditegevuse toetuste Sporditegevuse toetuse arvestamine, maaramine ja | Spordi- ja ATIAO 4h 24*7 K2T2S2
infostisteem kontrollimine Noorsooame
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A32 | Teeregister Téanavate ja tdnavate administratiivsete andmete, Kommunaalamet | Kommun | 4h 24*7 K2T2S1
korrashoiu, heakorra ja remonttédde arvestuse aalamet
pidamine
A33 | Universaaltoetuste Linna finantseeritavate universaalsete Sotsiaal- ja ATIAO 8h 24*7 K1T1S2
andmekogu sotsiaaltoetuste taotlemine, madramine ja maksmine | Tervishoiuamet
A34 | Uuringute infostisteem Linna ametiasutuste tehtud ja tellitud uuringute Linnakantselei ATIAO 24h 24*7 K1T1S1
arvestuse pidamine
A35 | Vilireklaami- ja Reklaami vi teabe nditamise taotlemine ja EttevGtlusamet ATIAO 4h 24*7 K2T2S2
teabekandjate ning menetlemine
reklaamimaksu
jarelevalveliste
menetluste andmekogu
A36 | Valisprojektide Valisprojektide ja seotud dokumentatsiooni Linnakantselei ATIAO 8h 24*7 K1T1S2
infostisteem haldamine
A37 | Vaarteoasjade register Vaartegude menetlemine Munitsipaalpolits | ATIAO 4h 24*7 K2T2S2
ei Amet
A38 | Oigusaktide register Linna Gigusaktide haldamine ja avalikustamine Linnakantselei ATIAO 4h 24*7 K2T1S1
A39 | Arendus ja Arenduse planeerimine, IT analuds, IT - ATIAO 40h 8*5 -
projektijuhtimine projektijuhtimine
A40 | Arvutitodkoht Too6arvuti riist- ja tarkvara, uuendamine ja abi - AA 8h 8*5 -
A4l | E-post ja rampspost, E-posti saatmine, uued aadressid, - ASO 4h 8*5 -
dngitsemiskirjad spammiprobleemid
A42 | Failide hoidmine ja Failikataloogid, andmete taastamine, suurte - ASO 4h 8*5 -

edastamine

dokumentide edastamine, 0365
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ASO 4h 8*5 -

A43 | Isiklikud seadmed, Kodust téotamise vahendid -
kodut6d lahendused
A44 | Salas6nad ja juurdepadsud | Arvuti ja infosiisteemide kasutajanimed ja - ASO 4h 8*5 -
salas6nad

*AA — Arvutiabi osakond, ASO — Arvutisiisteemide osakond, ATIAO — Avalike teenuste infostisteemide arendamise osakond, FIO —

Finantsinfostisteemide osakond, PIO — Personaliinfostisteemi osakond
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IT tehnilised teenused:

Kood | Teenus Teenuse kirjeldus Omanik* SLA** Tobaeg
IT1 Arenduse tellimine Infosuisteemi arendustoode tellimine ATIAO - 8*5
IT2 Sisseostetud tlalhoiu-, majutus- ja Infosiisteemi Ulalhoid, majutus ja kasutajatugi ATIAO - 8*5
tugiteenuse tellimine
IT3 Sisseostetud tugiteenuse tellimine Infosiisteemi kasutajatugi ASO - 8*5
T4 Sisemise Ulalhoiu- ja majutusteenuse Infoslisteemi Glalhoid ja majutus, x-tee ASO 8h 24*7
osutamine
ITS Sisemise tugiteenuse osutamine Kasutajatugi arvutitdokoha ja infoslisteemide AA 8h 8*5
kasutamisel
IT6 Arvutitdtkoha haldus Arvuti vm seadme ning opsusteemi tarne, AA 40h 8*5
paigaldus, uuendamine
IT7 Tarkvara litsentseerimine ja paigaldus Tarkvara litsentseerimine ja paigaldus AA 40h 8*5
IT8 Serverite ja andmemassiivide haldus Serverite taristu haldus ASO BIA* 24*7
IT9 Arvutiverkude haldus ArvutivBrkude hooldus ja ehitus, kaugjuurdepads | ASO BIA* 24*7
IT10 Turvasusteemide haldus Infoturve ja ISKE, turvaseadmed, monitooring ASO BIA* 247
IT11 Kasutajadiguste haldus Kataloogihaldus, kasutajate identideedihaldus ASO BIA* 24*7
IT12 E-posti, kommunikatsiooni ja koosttd haldus | E-post, MS Teams, Office365 ASO BIA* 24*7

*AA — Arvutiabi osakond, ASO — Arvutisiisteemide osakond, ATIAO — Avalike teenuste infosiisteemide arendamise osakond

** Business impact analysis (vt jaotus 3.6, Ik 39-40)
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IT &riteenuste ja IT tehniliste teenuste sdltuvusmaatriks:

\| A|A| Al A \| A|A| A|A|A| Al Al A \| Al A| A \| A
111 1 1 111(2(22]2 2123 3
01 3 6 8/9/0[1{2|3 8190 3
IT1 X | X X X X| X|X X | X X X X
T2 X | X X X | X X X X X
IT3 X X X
T4 X X X | X
ITS X X
IT6 X | X X X X | X|X| X[ X]|X X| X| X X
IT7 X | X X X X | X|X| X[ X]|X X| X| X X
IT8 X X X| X | X
IT9 X | X X X X[ X|X|X]|X]|X X | X| X X
IT10 X | X X X X[ X|X|X]|X]|X X | X| X X
IT11 X | X X X X[ X|X|X]|X]|X X | X|X X
IT12 X | X X X X[ X|X|X]|X]|X X | X|X X
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Lisa 2 — Intervjuu kiisimustik

Mis on linna IT teenus vdi teenused?
Kui palju IT teenuseid linnal on?
Kes on IT teenuse klient?

Palun loetle linna IT teenuseid?

Kas ja kuidas on linna IT teenused kaardistatud? Kas see on kattesaadav?

© © N o o bk

Kuidas pakutakse IT teenust? Millest see pakkumine koosneb?
10. Kas IT teenusel on standard?

11. Kas IT teenusel on omanik?

12. Mis omadused ja nditajad iseloomustavad veel IT teenust?

13. Kas neid nditajaid moodetakse?

14. Kas nende naitajate pGhjal midagi parandatakse?
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Lisa 3 — Kaitlusleppe vorm

IT &riteenuse nimi:

IT &riteenuse Kirjeldus:

Arendus

Teenuse kirjeldus Teenuse tingimused

Ulalhoid ja taristu

Teenuse kirjeldus Teenuse tingimused
Kasutajatugi
Teenuse kirjeldus Teenuse tingimused
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Intsidentide haldus ja eskaleerimine

Probleemihaldus ja muudatuste haldus

Valised teenusepakkujad
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Lisa 4 — Teenustaseme leppe vorm

Teenuse nimi:

Kinnitamise kuupaev: Teenuse pakkumise algus:
Teenuse pakkuja (asutus): Teenuse klient (asutus):
Teenuse omanik: Teenuse kliendi esindaja:

Teenuse kirjeldus ja funktsionaalsus:

ISKE turvaklass:
Tbd0aeq: Laiendatud t60aeg:
Lubatud Uhekordse tdrke kestvus: Lubatud t6rgete arv kuus:

Joudlus (paringutele vastamise kiirus, paringute arv):

Hooldusaeg:

Kasutajatoe kontakt:

Varundusplaan:

Logide sailitamine:
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