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Annotatsioon

Ké&esoleva bakalaureusetod eesmérgiks on analliisida praegust juurdepaasudiguste
valjastamise protsessi Eesti Energias ja tootada valja lahendus selle optimeerimiseks.
Peamiseks kasitletud probleemiks on Giguste véljastamise protsessi ebaefektiivsus ja

pikkus, mis toob ITabi spetsialistidele kaasa tdiendava ajakulu ja ressursikulu.

T6os anallisitakse 1Tabi spetsialistide t60 aluseks olevaid juurdepaasudiguste
valjastamise protsesse ja selgitatakse vélja peamised probleemsed aspektid. Saadud
andmete pohjal tootatakse valja lahendused, mis on suunatud diguste valjastamise

protsessi optimeerimisele, sh vdimalikule automatiseerimisele.

Eeldatavasti toovad t66 tulemused kaasa ITabi spetsialistide diguste valjastamisele
kuluva aja vahenemise ja t06 efektiivsuse tdusu. Lihtsustatud diguste andmise protsessi
rakendamine véhendab tegevuskulusid ja parandab organisatsiooni tldist tootlikkust.

LAputdd on kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 41 lehekuljel, 40 peatikki, 17

joonist, 7 tabelit.



Abstract

Analysis of Eesti Energia AS IT helpdesk access rights user request system

The aim of this thesis is to analyse the current process of granting access rights in Eesti
Energia and to develop a solution to optimise it. The main problem addressed is the
inefficiency and time consumption of the rights granting process, which leads to
additional time and resource expenses for IT support specialists.

The thesis analyses the underlying processes for granting access rights to IT support
specialists and identifies the main problem areas. On the basis of the results, solutions
will be developed to optimise the rights granting process, including possible

improvements in automation.

It is expected that the results of the work will lead to a reduction in the time taken by IT
support specialists to grant rights and an increase in work efficiency. The implementation
of a simplified process will reduce operational costs and improve the overall productivity

of the organisation.

The thesis is in Estonian language and contains 41 pages of text, 40 chapters, 17 figures,
7 tables.



Lihendite ja mdistete sdnastik

AD Active Directory, kataloogiteenus, mis aitab administraatoritel
hallata digusi ja kontrollida juurdepdasu vérguressurssidele

AS-I1S protsess Protsessi praegune seis, mida saab parandada

BIT Business & Information Technology, &ri ja infotehnoloogia
osakond Eesti Energias

CMDB komponent Configuration Management Database component, IT

infrastruktuuri komponent
Confluence Tarkvaratooriist dokumentatsiooni haldamiseks

EA Enterprise Architect, visuaalse modelleerimise ja

projekteerimise tarkvara

HR slisteem Keskkond, kus hoitakse tootajate kohta olulist isiklikku teavet
ITabi Kasutajatugi valdkond Eesti Energias
ITabi portaal Lehekiilg siseveebis, mille kaudu kasutajad saavad kiiresti

esitada poérdumisi 1 Tabisse

Jira Tarkvaratdoriist projektijuhtimiseks, ilesannete haldamiseks ja

probleemide jalgimiseks
KP Employee Request, kasutajapdérdumine

KPH Employee Request Management Software, kasutajapdérdumiste

haldustarkvara

SLA Service Level Agreements, ITabi ja Eesti Energia to6tajate vahel

s6lmitud lepinguliste kohustuste kogum

Siseveeb Intranet, Eesti Energia veebikeskkond

TO-BE protsess Protsessi soovitud seis

TTFR Time to First Response, esmane reageerimisaeg
TTR Time to Resolution, P66rdumise lahendusaeg



UML

UML klassidiagramm

UML tegevusdiagramm

User Story

VPN

Unified Modeling Language, standardne visuaalne

modelleerimiskeel

UML Class diagram, diagramm, mis kujutab visuaalselt
klasside struktuuri ja suhteid stisteemis

UML Activity diagram, toimingute jérjestust kirjeldav skeem

Mitteametlik selgitus tarkvara omadusest, mis on Kirjutatud

I6ppkasutaja vaatenurgast

Teenus vélisvargust sisevorkku paasemiseks
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1 Sissejuhatus

Tanapéeva infouhiskonnas, kus juurdepéasul erinevatele ressurssidele ja rakendustele on
organisatsioonide igapéevategevuses votmeroll, muutub juurdepé&sudiguste véljastamise
téhusa juhtimise lahutamatuks osaks. Eesti Energia organisatsiooni kontekstis on see
protsess aga rutiinne ja nduab ITabi spetsialistide sekkumist, suurendades seeldbi IT-

osakonna koormust ja tingib ettevdtte tldise tootlikkuse languse.

Kéesolevas 16putdds anallilsitakse veebiressursside ja rakenduste kasutusGiguste
andmise protsessi Eesti Energias ning tdotatakse valja lahendus, mille eesmark on
kiirendada selliste poordumiste lahendamist. T60 16pptulemuseks on juurdepéaasudiguste
véljastamise protsessi &rianaludsi, ariprotsesside graafiliste mudelite, lahenduste nduete
ja spetsifikatsioonide véljatotamine, mis on aluseks téiustatud juurdepaasudiguste

andmise protsesside juurutamisel organisatsioonis.

1.1 Probleemipustitus

Kaasaegsed organisatsioonid, sealhulgas Eesti Energia, seisavad oma igapaevategevuses
uha enam silmitsi vajadusega tagada oma todtajatele turvaline ja t6hus juurdepads
erinevatele ressurssidele, nagu vdrgukaustad, veebirakendused, serverid ja muud
infoallikad. Nendele ressurssidele juurdepé&&sudiguste véljastamise protsess on Eesti
Energias aga Usna toémahukas, kuna eeldab I1T-spetsialistide aktiivset sekkumist (kasitsi
Kinnitusringi  alustamist ja haldamist, lisainfo kasutajalt klsimist, teistele

ettevottesisestele meeskondadele suunamist, podrdumiste kirjelduste tadiendamist jne).

See protsess pohjustab mdnikord ka viivitusi muude probleemide lahendamisel, kuna
ITabi spetsialistid on sunnitud pihendama rohkem aega rutiinsetele juurdepaasudiguste
valjastamise ja haldamise Ulesannetele, selle asemel, et keskenduda néiteks riistvara
tellimustele. Samuti voib vdita, et aega, mis kulub ITabi spetsialistidel nende sageli
korduvate toimingute tegemiseks, voiksid diguste tellijad kasutada juba oma

tookohustuste taitmiseks.
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Selle tulemusena ei lange mitte ainult BIT osakonna efektiivsus, vaid ka ettevdtte tldine
tootlikkus tervikuna. ITabi spetsialistide pideva sekkumise vajadus juurdepadsudiguste
valjastamise protsessi toob kaasa viivitusi ja lisakulusid, mis v6ivad negatiivselt m@jutada
organisatsiooni tootajate ja klientide operatiivtodd kuna nendele rutiinsetele ulesannetele
kulutatud aja jooksul saaksid nad kasutada vajalikke ressursse.

1.2 Eesmargipustitus

Ké&esoleva t60 pohieesmark on viia labi terviklik analiiiis juurdepadsudiguste taotlemise
protsesside kohta ning tootada valja lahendus nende protsesside lihtsustamiseks ja
osaliseks automatiseerimiseks. Kaasaegsetes organisatsioonides, sealhulgas Eesti
Energias, juurdepaéasudiguste valjastamine on kohustuslik ja tddmahukas protsess, mis
nduab sageli ITabi spetsialistide aktiivset osalust. See véhendab IT-osakonna efektiivsust,
kuna suur osa ajast kulub rutiinsetele protsessidele, mis toob kaasa ettevotte ldise
tootlikkuse languse. T66 raames on plaanis analtlsida jooksvaid protsesse, selgitada
valja kbige tdbmahukamad podrdumistetulibid ning todtada vélja ka lahendused nende
protsesside lihtsustamiseks. T60 eeldatav valjund on (kasutusdiguste taotlemise ja
andmise valdkonna) drianaltiisi mudelid ja lahenduse nduete spetsifikatsioonid ning
ettepanekud vastavate todprotsesside arendamiseks ja tdiustamiseks koos sobivaima
(automatiseerimis)lahenduse  valikuga. Neid tulemusi kasutatakse tdiustatud

juurdepadsudiguste paringu protsesside juurutamiseks Eesti Energias.

1.3 Too6struktuur

Kéesolev [6put6d on jagatud seitsmeks osaks. Esimeses peatiikis "Sissejuhatus”
sOnastatakse kasitletav probleem, pustitatakse eesmargid ja Kirjeldatakse lihidalt t66
Ulesehitust. Teises peatiikis "Varasema Kkirjanduse Ulevaade” analiilisitakse teemat
ké&sitlevaid varasemaid uurimusi ja nende asjakohasust k&esoleva t66 kontekstis. Kolmas
peatlikk "Valdkonna Ulevaade" sisaldab ettevotte, selle eesmérkide ja kasutatud
ressursside Kirjeldust ning (ksikasjalikku teoreetilist analiilisi. Neljandas peatikis
"Metoodika" kirjeldatakse kasutatud meetodeid ja vahendeid, mida autor kasutab
eesmirkide saavutamiseks. Viiendas peatiikis “Peamised tulemused” esitatakse t60

kdigus tuvastatud tulemused. Kuues peatiikk “Analiilis ja jareldused” on piihendatud

12



nende tulemuste anallitsile ja nende pdhjal tehtavatele jareldustele. Seitsmendas peattikis
"Kokkuvote" tehakse kokkuvdte tehtud toost.
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2  Varasema Kkirjanduse iilevaade

Ké&esolevas t00s késitleva teemaga seotud kirjanduse ja muude I6put6tde uurimisel
suutsin  tuvastada kaks koige asjakohasemat. Uks neist on pealkirjastatud
“Kasutajapoordumiste kategoriseerimise alused, juurutamine ja analiiiis Eesti Energia AS
nditel” ja selle on kirjutanud Kristina Eapost 2016 aastal oppejou Jekaterina TSukrejeva
juhendamisel [1]. Teine uuritav 186put6d kannab pealkirja “Eesti Energia AS ITabi
Portaali hindamine ja prototiilibi loomine” ja selle on kirjutanud Hanna Maria Leemets
Oppejou nimega Inna Svartsman juhendamisel 2020 aastal [2]. Mdlemad 16put66d on
koostatud Eesti Energia naitel ja keskenduvad ITabi t66 kvaliteedi parandamisele ning

kontserni to0tajate podrdumiste esitamise lihtsustamisele.

Kristina Eapost poolt Kirjutatud [6put66 raames loodi olemasolevatele
poordumistidpidele alariihmad, et lihtsustada kasutajate jaoks podrdumiste esitamise
protsessi, et nad ei peaks kulutama oma to0aega valimisele, millisesse (2016. aasta
seisuga) kolmest tidbist nende juhtum kuulub. Samuti parandaks selge kategooriate
stisteem oluliselt 1Tabi spetsialistide t66 kvaliteeti ja Kiirust, kuna nad peaksid vahem

aega kulutama valesti vormistatud péérdumiste sisu muutmise peale.

Oluline on markida, et 2014. aasta 16pust kuni 2016. aasta mértsini kogutud statistika
kohaselt moodustasid juurdepaéasudiguste tdpi podrdumised keskmiselt vaid 23% kogu
poordumiste arvust. Suurem osa (53%) selle perioodi jooksul registreeritud péérdumistest
olid rikked [1]. Kuigi olukord on oluliselt muutunud ja nutid on kdige rohkem poérdumisi
seotud juurdepédasudigustega, on Kristina t60 avaldanud maéarkimisvaarset moju ITabi
spetsialistide tookorraldusele. Paljusid tema t60s Kkirjeldatud alamkategooriaid
kasutatakse endiselt ITabi portaalis péordumiste registreerimisel, mis néitab tema t66

kasulikkust nii kasutajate kui ka ITabi spetsialistide jaoks.

Teises kasitletavas 16putdds, mille kirjutas Hanna Maria Leemets, anallisiti ITabi

portaali kasutusmugavust, mille kaudu kasutajad registreerivad oma p6érdumisi, ning

14



loodi Adobe XD'i tarkvara abil kasutajasdbralikuma kasutajaliidese prototulp. Uus
kasutajaliidese disain oleks kasulik mitte ainult kasutajatele, vaid ka I Tabi spetsialistidele.
Kasutajasdbralikuma kasutajaliidese abil vaheneks poordumiste tootlemiseks kuluv aeg,
sest spetsialistid peaksid harvemini tegema parandusi eelnevalt vormistatud

poordumistes.

Uurimuseesmaérkide saavutamiseks viis Hanna Maria labi kisitlused Eesti Energia
tootajate seas, et koguda nende arvamust olemasoleva (2020. aasta seisuga) 1Tabi portaali
kasutajaliidese kohta ja nende muljeid pérast uue kasutajaliidese prototuibi

demonstreerimist.

Kusitluse tulemused naitasid, et Hanna Maria esitatud kasutajaliidese disain vajas
moningaid parandusi, kuid uldiselt hinnati seda positiivselt keskmiselt 4,36 hindega 5-st.
Uksteist kusitletud toGtajatest Gheksa vastas, et Hanna Maria esitatud prototiiiip oli
eelmisest versioonist kasutajasdbralikum, mis néitas, et tema t66 eesmaérgid ja Glesanded
olid edukalt taidetud [2].

ITabi portaali kujundus on nelja aasta jooksul l1&binud mitmeid muudatusi ja uuendusi,

kuid paljud Hanna Maria t60 kéigus valja pakutud detailid on praeguses versioonis

tdepoolest aratuntavad, mistdttu on tema t66 endiselt aktuaalne.
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3 Valdkonna iilevaade

Kéesolevas peatiikis kirjeldatakse pohjalikult kasitletavat valdkonda: selle lihillevaade,
eesmargid, osakond, meetodid ja protsessid, mida valdkonnas kasutatakse, peamised

kontseptsioonid ja hetkeolukorra analis.

3.1 Eesti Energia

Eesti Energia on Eesti riigile kuuluv rahvusvaheline energiaettevote, mis pakub
inimestele kasulikke ja mugavaid energialahendusi (alates elektri, soojuse ja kituste
tootmisest kuni midigi, klienditeeninduse ja energiaga seotud lisateenusteni) ning toodab
energiat aina keskkonnasaastlikumalt [3], [4]. Ettevotte tegutseb Baltikumi, Soome ja
Poola elektri- ja gaasimiigi turgudel ning rahvusvahelisel vedelkutuste turul [3]. Eesti
Energia erilisus ja tugevus on terviklikus vaartusahelas, mille loovad k&ik Eesti Energia
inimesed ja ettevotted heskoos [3]. Ettevdtte eesmark on pakkuda kliendile mdistlikke
ja uudseid energialahendusi ning toota energiat aina keskkonnaséd&stlikumalt, et nii

panustada maailma puhtamaks muutmisse [5].

3.2 BITjalTabi

Kogutud andmete pdhjal to6tab selle td6osa kirjutamise ajal Eesti Energias 5053 inimest,
kellest 362 kuulub BIT (Business & Information Technology) osakonda (sealhulgas 11
praktikanti ja 12 mitteaktiivset kasutajat) [6]. BIT on Eesti Energia osakond, mille rolliks
on luua kontsernile infotehnoloogilist vaartust, l&htudes kontserni strateegiast ja
eesmarkidest [7]. Uks BIT-i valdkondadest on ITabi, mille roll on tagada ettevotte
tootajatele toimiv arvutitoo keskkond. 1Tabi teenindab ainult Eesti Energia to6tajaid ja ei
paku teenuseid véljapoole ettevotet. ITabi spetsialistide igapéevased ulesanded hdlmavad
tarkvaraga, riistvaraga ja infosisteemidega seotud probleemide lahendamist,
ressurssidele Giguste ja litsentside valjastamist, tootajate tookohtade ettevalmistamist ja

ndustamist erinevatel teemadel. Teenindamine kaib eesti, vene ja inglise keeles.

Joonis number 1 Kirjeldab ITabi spetsialistide kdige olulisemaid tlesandeid.
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Riistvara seadistamine
javaljastamine

Kasutajate noustamine ja
juhendamine

Tehniliste probleemide
diagnostika ja lahendamine

Kasutajatele teabe ja juhend-
materjalide loomine

Tarkvaraja litsentside

Itabi teenuse kasutajakesk-
haldus ja paigaldamine

semaks muutmine

Protsesside
dokumenteerimine

Kasutajakontode ja juurdepaasudi-
guste haldus

Joonis 1. ITabi tlesanded [8].

EttevOtte 1Tabi osakonnas t66tab diplomit6d Kirjutamise hetkel 16 spetsialisti ja 3
praktikanti. Nendest vaiksem osa tdidab oma tdollesandeid JBhvis ja Auveres ning
ulejaanud tdotavad Tallinnas. Auvere ja JBhvi spetsialistid teenindavad oma piirkondi,

Tallinna spetsialistid aga Ulejdénud Eestit ja teisi riike.

Autor ise on to6tanud ITabi osakonnas peaaegu aasta ja alustas oma karjaari ettevottes

praktikaga, misjarel sai toopakkumise.

3.3 Kasutajapédrdumine ja CMDB komponent

Kasutajapdordumine (pédrdumine ehk KP) on kasutaja poolne pé6rdumine (infoparing,
rikke teade vOi tellimus), mis on registreeritud KPH-s (kasutajapoordumiste
haldustarkvaras) [9].

Iga KP kiilge margitakse ks vdi mitu CMDB komponenti vastavalt sellele, millega
poordumise kaigus tegeletakse. CMDB komponent sisaldab teavet resurssi nime, seotud
osapoolte kohta ja linki Confluence'i keskkonnas kattesaadavale 1Tabi juhendile (kus on
kirjeldatud selle komponendiga seotud podrdumiste lahendamise protsessi: kellele
kinnitamiseks on vaja saata, kuidas Oigusi Vvéljastada, kuidas installida, probleeme
lahendada jne.). Kuna kontsernis kasutatavate veebiressursside loetelu kasvab pidevalt,
kasvab koos sellega ka andmebaasis olevate CMDB komponentide arv. Need
poordumised, millele sobivat komponenti loodud veel ei ole, mérgistatakse eraldi ja selle

kohta kogutud info pdhjal on vdimalik vajalikud komponendid leida.
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Vdimalikud CMDB komponendiga seotud osapooled:

e Product Owner (ehk Tooteomanik) - meeskonnaliige, kes vastutab arendatava
toote juhtimise ja selle vaartuse maksimeerimise eest [10].

e Application Manager (ehk Administraator) - isik, kes vastutab rakenduste ja
programmide haldamise, hooldamise ja varskendamise eest [11].

e System Administrator (ehk Susteemihaldur) - vastutav isik tehnoloogiasusteemide
juhtimise eest, kes haldab nende konfiguratsiooni, juurdepaasukontrolli,
turvalisust, torkeotsingut [12].

e Head User (ehk Peakasutaja) - juhib meeskonda, mis vastutab veebiressursi kdigi
aspektide eest - alates loomisest ja arendamisest kuni rakendamise ja
hooldamiseni.

e OPS Coordinator (ehk OPS koordinator) - tegeleb mitmesuguste Ulesannetega,
mis tagavad ettevOtte sujuva igapdevase toimimise, téites haldustlesandeid,
abistades projektijuhtimisel ja Urituste korraldamisel [13].

e Business Tester (ehk Aritestija) - kontrollivad, kas siisteem v&i rakendus vastab
I6ppkasutajate ootustele ja vajadustele, hinnates selle kasutatavust ja kasutatavust
[14].

Oiguste  poordumiste  lahendamisel teevad 1Tabi  spetsialistid  koostéod
administraatoritega, slsteemihalduritega, peakasutajatega ja tooteomanikutega, saates
neile po6rdumisi kKinnituseks ja/voi diguste andmiseks, aga tlejdanud eespool nimetatud
isikud ei osale selles protsessis. Igal CMDB komponendil vdib olla oma juhend sellega
seotud poéordumiste késitlemiseks, samuti vdivad olla méaaratud mdned voi koik
vastutavad isikud loetletud rollidest. Seda teavet ITabi spetsialistid ndevad Jira's KP

vaates CMDB komponendi aknas.
Joonisel number 2 on kujutatud, kuidas n&eb valja CMDB komponent Jira's. Komponendi

eest vastutavate inimeste nimed ja selle nimetus on andmete turvalisuse huvides rohelise

maérgistusega mustaks tdbmmatud.
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CMDB component: @-

Product Owner:
Application Manager:

Second Application
Manager:

System Administrator:

IT support documentation:  https://confluencq

Joonis 2. CMDB komponent Jira’s.

Samuti peab iga pdordumise puhul olema valitud Gige tliup. On olemas kuus erinevat
tiitipi poordumisi: “Juurdepddsudigused”, “Muudatus”, “Rike”, “Infopiring”, “Riistvara
tellimus”, “Tarkvara tellimus”. Iga tiilipi pdordumiste protsendi ja arvu statistika

esitatakse allpool.

KP registreerimisel saab kasutaja iseseisvalt maarata selle komponendi ja tibi, kuid KP
todtlemisel ja lahendamisel kontrollivad ITabi spetsialistid siiski neid andmeid ja teevad

vajalikud muudatused.

Kogutud statistika kohaselt viimase kuue kuu (08.10.2023 - 08.05.2024) jooksul loodi
ITabile 16117 podrdumist. Tabelis number 1 on esitatud iga liiki poérdumiste tdpne arv

ja nende protsentuaalne osakaal koguarvust.

Tabel 1. Viimase poolaasta (08.10.2023 - 08.05.2024) jooksul registreeritud

poordumised.

Podrdumise liik Po6rdumiste arv
Infosusteemide juurdepadsudiguste 5131

tellimused

Infostisteemide ja seadmete rikked 3638

Infoslisteemide ja seadmete muudatused | 2602

Klientide ndustamine erinevatel teemadel | 2420

Tarkvaratellimused 705

Riistvaratellimused 1621
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Joonisel number 3 on esitatud viimase poolaasta (08.10.2023 - 08.05.2024) jooksul

registreeritud poordumiste tudibid ja nende protsentuaalne osakaal.

Viimase poolaasta (08.10.2023 - 08.05.2024) jooksul registreeritud
p66rdumised

Infostisteemide juurdepaasudiguste
tellimused

Infostisteemide ja seadmete muudatused
@ Infosusteemide ja seadmete riked
@ Klientide ndustamine erinevatel teemadel
@® Riistvaratellimused

@ Tarkvaratellimused

Joonis 3. Viimase poolaasta (08.10.2023 - 08.05.2024) jooksul registreeritud
poordumised.

Selle ajavahemiku jooksul esitatud pdordumiste analtls nditas, et me andsime

juurdepaasu rohkem kui 270 veebiressursile.

3.4 ITabi peamised véaljakutsed

ITabi Uiks peamisi eesmarke on saavutada 80% podrdumiste toéosse votmist (TTFR) the
tootunni jooksul. Esmast reageerimisaega hakatakse arvestama pdodrdumise sisestamise
hetkest KPH-sse.

Samuti on oluline pidelda selle poole, et lahendada 93% pd6rdumistest tahtaegselt
(TTR).
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Joonis number 4 naitab 1Tabi 2023. aasta | poolaasta eesmargid ja tegelik tulemus.

2023. aasta | poolaastal olid meie eesmargid ja tegelik tulemus:

Lahendasime tahtajas

Meie eesmark i Votsime togsse ; %
Meie eesmark /
an:sepvitach 6 ‘ 0 | onlahendada 93% , | 0
poordumiste toosse } o ‘ péordumistest } . o
votmine 1to6tunni / tihtaegselt \ !

jooksul. ~ podrdumistest. poordumistest.

Joonis 4. 2023. aasta | poolaasta eesmérgid ja tegelik tulemus [8].

Poordumisele lahendamiseks kulutatud aeg algab hetkest, kui ITabi spetsialist (lahendaja)
selle toosse votab, ja 10peb siis, kui lahendaja sulgeb podrdumise, informeerides kasutajat
antud Oigustest, tellimuse tagasi likkamisest vOi jagades kasutajaga informatsiooni
jargmiste sammude kohta. Arvutamisel ei voeta arvesse aega, mille jooksul péérdumine
on juhi vBi konkreetse ressursi eest vastutava isiku kinnitusel. Samuti ei voeta arvesse
aega, mille jooksul lahendaja saadab kasutajale vajaduse korral poérdumise tagasi, et

saada temalt lisateavet vOi kui see laheb pausile.

KP loomisel seatakse nende prioriteet vaikimisi madalaks ehk Low. Kui tegu on
klberturbeintsidendiga, siis prioriteet on kdrge ehk High. Tavaliselt on valdav enamus
juurdepadsudiguste poodrdumiste prioriteetidest madal ehk Low. Prioriteeti on vdimalik

ITabi spetsialistidel vajadusel imber hinnata.

Allpool on esitatud kaks tabelit, mis méaravad soovitatud lahendusaega ja prioriteedi

soltuvalt olukorrast.

Tabelis number 2 on ndidatud poérdumiste lahendamise aeg sdltuvalt nende prioriteedist.

Tabel 2. Po6rdumise lahendusaeg vastavalt prioriteedile [9].

Prioriteet Soovitav lahendusaeg to6tundides
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High 4
Normal 8
Low 16

Tabelis number 3 on naidatud podrdumiste prioriteet vastavalt iga olukorrale.

Tabel 3. Poordumise prioriteet vastavalt olukorrale [7].

Kuberturbein

Kaik tootajad

Osakond/talit

1-5 tootajat

ei ole hairitud

tsident us
To66 tegemine | High High High High
oluliselt
hairitud
TO0 tegemine | High High High Low
osaliselt
hairitud
To66 tegemine | High High Low Low

3.5

Poordumiste hdlpsaks ja mugavaks registreerimiseks kasutab ettevdte oma siseveebi
platvormi ehk veebikeskkonda koos Jira platvormil koostatud podrdumiste vormidega,
mis on kéttesaadav VPN Uhendusega kdigile Eesti Energia tootajatele. Selle eesmark on
tagada, et tootajatel oleks alati juurdepédéds kogu oma té6ga seotud olulisele teabele ja
tooriistadele ja nad saaksid ITabi hélpsalt oma probleemist teavitada, riistvara voi digusi
tellida voi IT teemade puutuvate kiisimuses abi kusida. ITabi portaal (leht siseveebis, kus
kasutajad registreerivad oma p66rdumisi) sisaldab lihikeste kirjeldustega linkide loendit,
mille kaudu saavad kasutajad avada Jira vorme juba Gige valitud KP tiiiibiga ja esitada

poordumisi sealt.

Siseveeb ja ITabi portaal
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Joonisel number 5 on ndidatud ITabi portaali leht Eesti Energia siseveebis, mille kaudu

kasutajad teevad poordumisi ITabisse.

Loo pilef
Teata probleemist | Kiisi abi
Arvutid | Printerid | Telefanid
Kasutajakontod | Oigused | Ugipsdsud

Tarkvarad | Rakendused

Kui su t66 on haéiritud ja sul on véga kiire oma mure lahendamisega

Joonis 5. ITabi portaali leht Eesti Energia siseveebis [5].

3.6 HR susteem

HR susteem on keskkond, mis sisaldab olulist teavet kontserni todtajate kohta, nagu
nende nimed, kontaktandmed, teave puhkuste kohta jne, kus on kogutud linkid kasulikele
veebiressurssidele. ITabi kasutab oma igapdevases t60s HR sisteemi erinevatel
eesmarkidel, nditeks: tdotaja puhkuse kuupédevade kontrollimine enne pddrdumise
saatmist tema juhile (et mitte saata KP-d tema puhkusel olles - sellisel juhul saadetakse
see tema asendajale), to6tajate isikuandmete kontrollimine kasutaja 6igeks tuvastamiseks
(isikukoodi kontrollimise teel) juhul, kui kontsernis t66tab mitu sama nimega to6tajat ja
palju muud. Koik stisteemis olevad andmed peavad olema ajakohased, neid vérskendab
personaliosakond andmebaasi kaudu, et tagada selle teabe pdhjal automatiseeritud

susteemide nduetekohane toimimine.

3.7 AD silsteemi uUlevaade

Active Directory (AD) on Microsofti poolt vélja tootatud hierarhiline struktuur, mis
salvestab teavet vorgus olevate objektide kohta. See pakub meetodeid andmete

salvestamiseks kasutajate juurdepéésu kohta vorguressurssidele, samuti kasutajakontode
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teavet, nagu nimed, paroolid, telefoninumbrid jne, ning vdimaldab teistel volitatud
kasutajatel samas vorgus sellele teabele ligi paaseda. [15]

Kéesoleva 16putdo kirjutamise ajal kasutab Eesti Energia Active Directory grupisiisteemi,
kus on Ules seatud grupid 231-le veebiressursile diguste andmiseks. Nendel ressurssidel
on erinevad rollid vdi juurdep&asutasemed, mida antakse erinevate AD gruppide abil,
kokku on neid 7327 tlkki. Lisaks on AD-s registreeritud 191 gruppi, mis annavad
juurdepdasu  Uhispostkastidele ja 2083 gruppi, mis annavad juurdepadsu
vorgukataloogidele. Kokku moodustavad need 9601 AD gruppi, mis annavad

juurdepddsu erinevatele ressurssidele ja teenustele.

3.8 Jira platvormi tlevaade

Kasutajapoordumiste haldustarkvara (KPH) — rakendustarkvara, kus hallatakse

kasutajapdordumisi (JIRA Service Desk) [9].

Eesti Energia kasutab kasutajap6ordumiste haldustarkvarana JIRA
todvoohaldussiisteemi, mis on vélja tootatud Atlassian'i poolt projektide ja tlesannete
juhtimiseks. See pakub laia valikut to6riistu mis tahes ulatuse ja keerukusega projektide
kavandamiseks, jalgimiseks ja haldamiseks. See pakub spetsiaalselt loodud tdé6voo
haldamise mallide ja tdoriistade komplekti, mida saab kasutada mitmel eesmargil,
sealhulgas projektide kéivitamiseks, protsesside jalgimiseks, tlesannete haldamiseks ja
pdhimatteliselt kbigeks, mis on vajalik ettevdtetes koostoo tegemiseks. Jira vbimaldab
jagada t66d vaiksemateks osadeks (pdordumisteks), suunata selle Gigetele inimestele,
jagada kasutajate ja teiste meeskondadega kommentaare, manuseid, tagasisidet ja muud
olulist teavet ja jatkata selle lahendamist kohandatava t66voo kaudu, kuni see on valmis
[16], [17].

Uldiselt on Jira vBimas ja kasutajasdbralik tooriist, mis lihtsustab koostood kasutajatega
ja aitab BIT’il oma t66d tdhusalt korraldada.
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3.9 Kasutajapodrdumiste protsesside tlevaade

Joonisel number 6 on esitatud lihtsustatud vaade KP lahendamise protsessile. KGigepealt
esitatakse ja registreeritakse (kasutaja voi ITabi poolt) po6rdumine KPH kaudu, seejérel
vOetakse see toGsse, uuritakse ja diagnoositakse ITabi spetsialisti poolt. Parast KP
esialgset tootlemist (KP tudbi, CMDB komponendi, kasutaja ja muude valjundite
kontrollimine ning vajadusel nende muutmine digeks) ja juhendi/lahendamismeetodite
valimist/leidmist alustab ITabi spetsialist lahendamist. Kui vajalikud lahendamise
sammud on Idpetatud, otsustab ta, kas KP on lahendatud vdi mitte. Kui jah, siis paneb ta
selle koos vastava kommentaariga lahenduse kohta kinni, mida kasutaja saab hiljem

lugeda.

Podrdumise
sulgemine ja
aruandlus

Poordumise Podrdumise Padrdumise

lahendamine

esitamine ja uurimine ja
registreerimine diagnoos

Joonis 6. Kasutajapoordumiste haldamise protsess [7].

Joonisel number 7 on esitatud autori poolt lahendatud juurdepadsudiguse tlupi KP naide.
Uleval vasakus nurgas on niha NPS hinnang 10, mis niitab, et kasutaja jai uldise
lahendusega rahule. “CMDB component” véli all vdib ndha sellist teavet nagu
veebiressurss, millele juurdepéasu taotleti, ja selle ressurssiga seotud osapooled ehk
isikud voi meeskonnad; “Description” vili all ehk kirjelduses - tellitavate diguste tlibi
Uksikasjalikum Kirjeldus (nt viited v6i sdnalised Kirjeldused). Ekraanipildi paremas osas
on niha KP lahendajat (“Assignee” véli) ja kes oli lahenduse eest vastutav ITabi

spetsialist (“ITabi” vili).

Sageli on lahendaja ja lahenduse eest vastutav I Tabi spetsialist sama, kuid nad véivad olla
erinevad juhtudel, kui ITabi spetsialist saadab péérdumise administraatorile voi teisele
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meeskonnale (oma piiratud Oiguste tottu). Sellisel juhul ilmub véljal "Assignee"
administraatori nimi, kes v8ib pdérdumise ise sulgeda vOi péarast vajalike toimingute

tegemist ITabi spetsialistile tagasi saata.

(o] '
Access to QD

Joonis 7. Autori poolt lahendatud KP Jira’s.
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4 Metoodika

Autor annab selles peatiikis levaate, milliseid tehnikaid, meetodeid ja tOoriistu on
I6putdos kasutatud eesmarkide saavutamiseks.

4.1 Tooriistade kirjeldus

Enterprise Architect (EA) on Sparx Systems'i poolt vélja tootatud tarkvara, mida
kasutavad laialdaselt arhitektid, analtttikud ja infosusteemide arendajad infostisteemide
ja ariprotsesside modelleerimiseks, visualiseerimiseks, analttisimiseks ja haldamiseks.
Kéesolevas t60s kasutatakse seda ITabi spetsialistide tookorralduse modelleerimiseks

juurdepdadsudiguste poodrdumiste lahendamisel [18].

Unified Modelling Language ehk Uhtlustatud modelleerimiskeel (UML) annab
stisteemiarhitektidele,  tarkvarainseneridele  ja  tarkvaraarendajatele  vahendi
tarkvarapOhiste ststeemide analtitisimiseks, projekteerimiseks ja rakendamiseks, samuti
ariprotsesside ja muude sarnaste protsesside modelleerimiseks. UMLI eesmérk on
pakkuda koostalitlusv@imelisi visuaalseid objektide modelleerimise vahendeid, mis
vlBimaldavad iseloomustada stisteemi ja selles olevate objektide piire, struktuure ja
kaitumist [19].

4.2  UML Class diagram ehk UML klassidiagramm

UML-klassidiagramme  kasutatakse klasside ja liideste vaheliste suhete
illustreerimiseks. Need nditavad objektorienteeritud stisteemide ehitusplokke, kujutavad
staatilist vaadet mudelile v6i mudeli osale, kirjeldades pigem, millised atribuudid ja
kaitumine on sellel, kui kirjeldades tksikasjalikult operatsioonide saavutamise meetodeid
[20].

UML-klassidiagrammid sisaldavad jargmisi elemente:
e Kilassid (stisteemi pdhielemendid, millest igatiks kirjeldab konkreetset objekti ja

sisaldab atribuute, mis esindavad selle elemendiga seotud andmeid).
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e Kilassi atribuudid (klasside omadused vdi omadused, millel on nimi ja
andmetlup).

e Kilasside seosed (nditavad, kuidas klassid omavahel suhtlevad) [20].

4.3  UML Activity diagram ehk UML tegevusdiagramm

UML-i tegevusdiagramme kasutatakse tegevuste jarjestuse naitamiseks. Need
illustreerivad t66voogu algusest 16puni, Kirjeldades (Uksikasjalikult erinevaid
otsustusvBimalusi, mis vdivad tekkida selle tegevuse raames toimuvate sindmuste
taitmise ajal. Neid skeeme saab kasutada selliste olukordade nditamiseks, kus mdne
tegevuse taitmine voib toimuda paralleelselt teiste tegevustega [21].

4.4  User Story ehk Kasutajalugu

Kasutaja lugu on tarkvara funktsionaalsuse kirjeldus lihtsate, Gldiste sbnadega, mis on
kirjutatud I6ppkasutaja vdi kliendi nimel, s.t mingi hulk stsenaariume vdi Ulesandeid,
mida kasutaja saab tarkvaraga teha. Kaesolevas 18puttds kasutatakse kasutajalugusid

funktsionaalsete ja mittefunktsionaalsete nduete kirjeldamiseks [22].

4.5 Funktsionaalsed ja mittefunktsionaalsed nduded

Funktsionaalsed nduded on pdhifunktsioonid vdi omadused, mis peavad slsteemil
olema, et see saaks oma Ulesandeid tdita. Need kirjeldavad, kuidas slsteem peaks
suhtlema seotud osapooltega, samuti selle k&itumist erinevates tingimustes [23].

Mittefunktsionaalsed nduded taiendavad sisteemi funktsionaalseid ndudeid, ning
tpsustavad, kuidas stisteem peab taitma teatavaid funktsioone. Need méératlevad pigem
stisteemi omadusi ja piiranguid kui selle konkreetseid funktsioone. Mittefunktsionaalsed

nduded kehtestavad susteemi tdhususe ja kasutatavuse standardid [23].

28



5 Peamised tulemused

Ké&esolevas peatiikis Kirjeldatakse 16putdo tulemusi, analliisi ja jareldusi ning esitatakse
jargmised sammud, mis pdhinevad kédesoleva t60 tulemustel. Selleks, et tapselt
defineerida ITabi diguste andmise protsessi parandamise viise, kaardistati Eesti Energia
juurdepaasudiguste andmise protsessi osade vordlemiseks AS-IS ja TO-BE

tegevusskeemid UML-is.

5.1 ITabi osakonna vaartusvahetuste mudel

Joonis number 8 nditab KPH-ga seotud juurdepaasudiguste pédrdumiste lahendamise
protsessi peamisi osapooli. Joonisel on néidatud voimalikud Oiguste taotlejad (koik
kontserni t06tajad) ja eraldi nende juhid. TO6tajad saavad taotleda digusi ITabi kaudu ja
juhid saavad selliseid taotlusi nii esitada kui ka kinnitada. ITabi spetsialistid votavad
registreeritud pdéordumised vastu ja valjastavad digused kasutajatele. Lisaks on olemas
administraatorid ja sisteemihaldurid, kes saavad taotlusi kinnitada voi vajalikke Gigusi
ise valjastada ja seejarel poordumisi ITabisse tagasi saata. On olemas ka peakasutajad ja

tooteomanikud, kes saavad Giguste andmist kinnitada.
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Siisteemihaldur
kinnitus (from
Sisteemihalduri

Oiguste tellija
kinnituseks saadetud K+~ vaade)

N(from lahendatud KP cuunatud kP
Oiguste

tellija esitatud KP suunatud KP

vaade)

kinnitamiseks saadetud KP
kinnitamiseks saadetud KP

kinnitus
kinnitus suunatud KP Administraator
; esitatud KP suunatud KP (from
Oiguste tellija juht ini i
iguste tellija ju lahendatud KP Administraatori
(from KPH vaade)
Oiguste kinnitus
tellija juhi ) o )
registreeritud KP kinnitamiseks saadetud KP
vaade)
lahendatud KP kinnitus
kinnitamiseks saadetud KP
Peakasutaja
ITabi spetsialist (from i
Peakasutaja
(from ITabi vaade)
spetsialisti
vaade)

Tooteomanik

(from

Tooteomaniku
vaade)

Joonis 8. KPH-ga seotud osapooled.

5.2 Kontseptuaalsed andmemudelid

Kéesolevas peatiikis esitatakse kontseptuaalsed andmemudelid UML-klassidiagrammide

kujul.

Joonisel number 9 on esitatud to6taja rollide valdkonnamudel ja nende omavahelistest

seostest.

Nagu joonisel naidatud, on igal tootajal oma roll vdi amet. Uhel tootajal voib olla tiks vGi
mitu rolli (néiteks juhul, kui to6taja tdidab nii tooteomaniku kui ka administraatori
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ulesandeid). Tootajatel voib olla, kuid ei pea olema, juht (juhul, kui tegemist on kérgema
positsiooniga isikuga, teda ei ole).

Tootaja
eesnimi: char
Administraator - perekonnanimi: char
isikukood: int
té6taja_id: int
email: char
1 Peakasutaja
Tooteomanik
omab
1“*
Toodtaja_roll
0..*
kulukohakood: int
vdib omada
0..1
Stisteemihaldur Juht
ITabi spetsialist Oiguste

tavakasutaja

Joonis 9. Todtaja rollide valdkonnamudel.

Joonisel number 10 on esitatud podrdumiste valdkonnamudel stisteemis kasutatavatest

andmetest, mida kasutatakse juurdepéasudiguste péordumiste lahendamiseks.

Juurdepaasudiguste pddrdumine on seotud tagasisidega. Igal podrdumisel voib olla tks
vOi Uldse mitte mingi tagasisidet (juhul, kui to6taja ignoreeris talle e-kirjaga saadetud
tagasiside andmise pakkumist). lgal tagasisidel on CMDB komponent. Uks komponent
vdib olla seotud paljude pédrdumistega. Uhel poordumisel vdib olla (ks vdi mitu
komponenti. CMDB komponendiga vdib olla seotud juhend, millega lahendatakse
poordumisi komponendiga seotud teemal (iks juhend vdib sobida the vdi mitme

komponendile ja ks komponent vOib olla seotud the juhendiga v6i mitte). Igal
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komponendil on seos the vOi mitme veebiressursiga. Igal ressursil voib olla mitu AD
gruppi vOi mitte Uhtegi gruppi ja iga AD grupp peab olema seotud Uhe vOi mitme
veebiressursiga. Iga ressurss on seotud selle ressursi kasutusdigusega.

Tagasiside
sisu: char

NPS: int

0.1

seotud

Juurdepaisudiguse

poordumine Veebiressurssi

. tellitakse kasutamisdigus
nimetus: char
lahendatud: boolean | 1.-* 1.* | nimetus: char
tadp: char
1“*
1.* kuhu
1“*
Veebiressurss AD &iguste grupp
omab omab 0.*
- nimetus: char - nimetus: char
1.* 1.*
omab
1.* 1
CMDB komponent Lahendusjuhend
vdib omada
nimetus: char - link: char

1.* 0.1 | - juhiste kirjeldus: char

Joonis 10. Pddrdumise andmemudel.

Joonisel number 11 on esitatud KPH valdkonnamudel siisteemis kasutatavatest

andmetest, mida kasutatakse juurdepadsudiguste péordumiste lahendamiseks.

Iga poordumisega on seotud isik, kelle jaoks digused on tellitud. Mitte iga tavakasutaja

esitab poordumisi. Monikord teeb seda nende juht. V&hemalt Ghe pédrdumise teeb

32



kindlasti juht (kui uus t06taja tuleb esimest korda nende osakonda). Iga Giguste tellija
(see, kes poordumist esitab- sdltuvalt olukorrast vdib olla juht voi tootaja ise) jatab voi ei
jata podrdumisele tagasisidet. Iga tootaja voib oma toGtamise ajal jatta voi mitte jatta tihe
vOi mitu tagasisidet. Iga pé6érumisega on seotud (ks ITabi spetsialist, kes seda lahendab,
ja iga spetsialist voib korraga lahendada Ghe vOi mitu po6rdumist. Tooteomanik,
stisteemihaldur ja administraator vOivad lahendada null vi mitu pdérdumist, anda digusi.
Juurdepaasudigusi saab kinnitada vOi valjastada (ks v6i mitu administraatorit,
stisteemihaldurit. Iga administraator, susteemihaldur, tooteomanik saab kinnitada voi
anda digusi nullile voi mitmele veebiressursile. Igal to6tajal on vahemalt ks voi mitu
AD gruppi. lga tootaja kasutab uhte vOi mitut ressurssi ja tal on tiks v8i mitu digust nende
ressursside kasutamiseks.

annab 1
Tagasiside Oiguste kasutaja juht
0.1 . 1
seotud
1
6i§uste kasutaja omab =
0.1 0.1 - id:int -
annab o 1
1| . 1
o 1
Administraator
mab
1 1 1 kinnitab
0.1 1.
1 AD diguste grupp
seotud
1. !
Iahendab
viljaztab -
teeh saab s
mab
teeb 1
Veebiressurss
kasutab
1 o 1. 1
. o e 1.0 =
Juurdepaisudiguse
podrdumine Veebiressurssi kasutamis8igus h 1 1
kuhu
tellitakse
1 0..* |-  nimetus: char 0.1
viljastab
1 0 . -
= ITabi spetsialist
omab lahendab 0.1 |_
1.* * mi
Lahendusjuhend
CMDB komponent vBib omada er
1 1 a ddis

Joonis 11. KPH valdkonnamudel.
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Tabel number 4 néitab valdkonnamudelite atribuutide ja klasside selgitused, mis on

andmemudelites naidatud.

Tabel 4.Valdkonnamudelite atribuutide ja klasside selgitused.

Moiste Selgitus
T6otaja Eesti Energia tootaja
eesnimi T66taja eesnimi

perekonnanimi

Too6taja perekonnanimi

isikukood Tootaja isikukood
tootaja_id Tootaja kood ehk id HR siisteemis
email Tootaja email
Tdotaja_roll Tdotaja roll voi amet (juurdepéaéasudiguste

poérdumiste kontekstis)

kulukohakood

Tdotaja kulukohakood, ehk asutuse voi

tema osakonna kood

Peakasutaja

Eesti Energias to0tav peakasutaja

Juht

Oiguste tellita juht

Oiguste tavakasutaja

Oiguste tellija voi to6taja, kellele

tellitakse digusi

ITabi spetsialist

Eesti Energias tootav 1Tabi spetsialist

Sisteemihaldur

Eesti Energias tootav stisteemihaldur

Tooteomanik

Eesti Energias tootav tooteomanik

Administraator

Eesti Energias to6tav administraator

Tagasiside

P6ordumisele diguste tellija poolt antud
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tagasiside

sisu

Tagasiside sisu ehk kirjeldus

NPS

Tagasiside NPS ehk hinnang

Juurdepdadsudiguse poodrdumine

Juurdepdasudiguste tiipi KPH-s

registreeritud péérdumine

nimetus P66rdumise nimetus ehk kood

lahendatud Indikaator, kas pédrdumine on
lahendatud voi mitte

tudp Poordumise tiitip ehk “Rike”, “Tarkvara

tellimus”, “Juurdepéddsudigused” jne

Veebiressursi kasutamisdigus

Veebiressursi kasutamise 6igus

nimetus

Veebiressursi kasutamise rolli nimetus

Veebiressurss

Veebiressurs, millele tellitakse digusi

nimetus

Veebiressursi nimetus

AD 0iguste grupp

AD-s loodud grupp, mis annab teatavad

digused

nimetus

AD grupi nimetus

CMDB komponent

CMDB komponent Jira’s

nimetus CMDB komponenti nimetus
Lahendusjuhend Juhend, kus on kirjas, kuidas lahendada
seotud teemaga poordumisi
link Link juhendile Confluence’s

juhiste_Kkirjeldus

Lahendamiseks vajalike sammude

Uksikasjalik kirjeldus
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5.3 Juurdepéaadsudiguste poéordumiste lahendamisaeg

Selleks, et leida, kui palju aega kulutavad ITabi spetsialistid keskmiselt rutiinsetele
tegevustele juurdepaasudiguste lahendamisel, viidi 1dbi ajam6dtmised. Lisaks autorile
osalesid neis modtmistes veel neli kolleegi. M66tmised toimusid jargmist moodi: ITabi
spetsialist lulitas iga kord, kui ta lahendas oma juurdepaasudiguste podrdumisi, sisse
taimeri. Tulemused registreeriti Uhises tabelis ja hiljem arvutati spetsialistide poolt

poordumiste lahendamisele kulunud aja keskmine.

Kokku analusiti 52 pd6érdumist, mis késitlesid erinevate kasutajate digusi andmist

erinevatele ressurssidele. Loodud tabel sisaldas jargmist teavet:

1. KP identifitseerimisnumber.

2. ITabi spetsialisti poolt pdérdumise sisu lugemiseks ja muutmiseks kulunud aeg
(nditeks, CMDB komponendi vdi kasutaja digeks muutmine vGi lisamine).

3. ITabi spetsialisti poolt juhendi vdi varem lahendatud pd6rdumiste leidmisele
kulutatud aeg.

4. Aeg, mis kulub spetsialistil kliendilt lisainfo kiisimiseks, kasutades Jira nuppu
"Ask Reporter”. Pérast selle nupu kasutamist pannakse KP automaatselt pausile,
kuni kasutaja annab vastuse e-maili vdi ITabi portaali teel, nii et arvesse laheb
ainult ITabi spetsialisti poolt kiisimuse esitamiseks kulutatud aeg.

5. Aeg, mis kulub kinnituse saatmiseks tellija juhile voi ressurssi omanikule, kuhu
juurdepaasu kusitakse. Seda tehakse nupule "To Approval” (Kinnitamiseks)
vajutades ja sellel on sama funktsionaalsus kui nupul "Ask Reporter" (kisi
reporterilt).

6. Aeg, mis kulub péérdumise teisele meeskonnale saatmiseks.

7. Aeg, mis kulub pé6rdumise kinni panemiseks koos tellijale méeldud lahenduse
kommentaariga.

8. Poordumisele kulunud aeg kokku.

Etappidele kulunud aegade keskmised tulemused on on esitatud alljargnevas tabelis
number 6, kus vasakpoolses veerus on protsessi Kirjeldus ja parempoolses veerus
keskmine ajakulu. Keskmine aeg, mis kulub igale protsessile, on esitatud minutites ja

sekundites.
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Tabel 5. Juurdepaasudiguste poordumiste lahendamisaeg.

KP sisu lugemine vdi muutmine 00:39
Juhendi leidmine ja lugemine 01:02
Lisainfo tellijalt kiisimine 00:31
KP tellija juhile/projekti 01:06

omanikule/administraatorile/meeskonnale

kinnitamiseks saatmine

AD gruppi/diguste andmine 00:50
KP teisele meeskonnale saatmine 00:49
KP kinni panemine 00:35
KP-le kulunud aeg kokku 05:33

Tuleb arvestada, et tabelis esitatud keskmine aeg ei ole absoluutselt tdpne, sest osa ajast
kulub spetsialistide poolt poordumiste regulaarsele kontrollimisele ja &igeaegse
reageerimise puudumise korral uuesti kinnituse saatmiseks. Seega kulub ITabi
spetsialistil keskmiselt umbes kuus minutit igale podérdumisele, kuigi osa neist
protsessidest vOiks olla automatiseeritud. Arvestades, et I1Tabi spetsialistid lahendavad
poole aasta jooksul umbes 5000 juurdepddsudiguste poordumist, vOib eeldada, et
rutiinsetele protsessidele kulub neil umbes 10000 minutit ehk 167 tundi kuus.

5.4 Juurdepdasudiguste podrdumiste lahendamise TO-BE protsess

Joonis 12 nditab diguste valjastamise poordumiste lahendamise samal ajal AS-IS ja TO-
BE protsessi. See hdlmab mitmeid alamprotsesse, millest ménel esineb mdningaid
puudusi ja mille parandamiseks on t66 kéigus leitud lahendusi - neid Kkirjeldatakse

jargnevates peatikkides.

Juurdepédsudiguste pdordumiste lahendamise protsess ITabi spetsialisti poolt algab “KP

esitamise” alamprotsessiga, mille kdigus kontserni td6taja registreerib oma pddrdumise
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siseveebi kaudu. Jira saadab automaatselt koik sellist tlupi podrdumised kinnitamiseks
menetleva t60taja juhile. Kui aga to6taja on valesti vormistanud seda (naiteks esitas seda
vale KP tadbi all), ei saadeta podrdumist juhile kinnitamiseks ja ITabi spetsialist peab ise
parast KP aktsepteerimist kinnitust temalt kiisima, kui seda nduab veebiressurs, kuhu ta

soovib ligipadsu saada. Kui tootaja juht ei anna kinnitust, suletakse KP automaatselt.

Seejdrel, kui kinnitus on olemas voi kui "Manager Approval” all seatud tingimused ei ole
taidetud, saadetakse KP ITabi uute péérdumiste nimekirja, kus ITabi spetsialist votab
selle oma nime alla ja tegeleb selle lahendusega. Seejarel toimub alamprotsess "Lisainfo
kisimine", kus ITabi spetsialist esitab diguste tellijale vajalikud tapsustavad kiisimused.
Kui ITabi spetsialist on saanud vajaliku info, kisib ta seejarel vajalikud kinnitused, kui
need on puudu, ehk on tegu “Kinnituse kiisimise” alamprotsessiga. Seejarel annab 1Tabi
spetsialist vastavalt olemasolevale juhendile kas ise vajalikud digused vdi saadab
poordumise administraatorile/administraatorite meeskonnale. Kui digused on antud,
administraator paneb pd6rdumist kinni vBi saadab seda tagasi 1Tabi spetsialistile, kes

sulgeb seda ise.

Kas KP tsidab "Manager
Approval” tingimus;

i las utafa

Giguste tellif ef

a5 on va
administraaterile 1ah
wunata?

(from Lisainfo kisimine) (from Kinnituse kusimine)

Joonis 12. Juurdepaasudiguste poordumiste lahendamise AS-IS ja TO-BE protsess.

5.5 Juurdepéaasudiguste podrdumiste esitamise AS-1S protsess

Joonisel 13 on kujutatud juurdepédésudiguste KP registreerimise AS-IS protsess.

Esialgu peab kasutaja KP registreerimisel valima ressursi tiubi, millele ta juurdepdasu

soovib, valides selle loendist, kus pakutakse kolme vdimalust: “Application” ehk
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rakendus, “Network folder” ehk vdrgukataloog voi “Somewhere else” ehk kdik teised
juurdepadsudigused. Sageli ei motle kasutajad sellele valikule kaks korda ja valivad
"Somewhere else" ressursi tilbi isegi siis, kui nad taotlevad juurdepéésu rakendusele (sel
juhul voiksid nad valida "Application” ja leida loendist vajaliku rakenduse) voi
vorgukataloogile (sel juhul voiksid nad valida "Network folder" ja sisestada vajaliku
kausta tee). Selline harjumus vOi teadmatus viib selleni, et to6tajad loovad sageli
poordumisi sellise tudbi all, kus pole vaja midagi eraldi valida, vaid kirjutada KP

Kirjeldust kasitsi.

See omakorda toob ITabi spetsialistidele ja Oiguste tellijatele kaasa téiendava
ajaraiskamise, mida autori arvates on voimalik véltida. Kui kasutajad Kirjutavad
kirjelduse kasitsi, mitte kasutades diguste tliubi valikut, kulutavad nad aega kirjutamisele
ja spetsialistid nende podrdumiste lahendamisele, millest osa saab olla lahendatud

automatiseerimisega.

Kas kasutaja teab, et soovitud rakendust “Application’

saab otsida "Application” nimekirjast? 1ah[ Kasutaja teeb iguste Biguste

tellimuse "Application” tellimus on
loodud

rakendusele

Kuhu kasutaja Kas kasutaja teab, et soovitud rakendust

- "Network
soovib b "Netw fi " ?
e saab otsida "Network folder” nimekirjast: Jah Kasutaja teeb Giguste folder”

o cvermzees Kasutaja avab Tabi vérgukataloogile tellimuse "Network Figuste
tellida por folder" tellimus on
juurdepaasudigus Ioodud

Oiguste tellifa ehk kasutaja

Kasutaja teeb diguste Ei “Somewhere
tellimuse "Somewhere else” Giguste
else” kirjeldusega sellest, tellimus on

kuhu ta lj isu vajab loodud

sssssssssssssssss

Joonis 13. Juurdepaasudiguste podrdumiste esitamise protsessi AS-1S mudel.

5.6 Juurdepédasudiguste podrdumiste esitamise TO-BE protsess

Seetdttu voib sellise olukorra valtimiseks vélja pakkuda jargmise lahenduse:
Poordumise esitamisel ndeb kasutaja lehel info sellest, et mdne podrdumise lahendamisel
on paigas automaatikaststeem, mis suudab digusi valjastada kiiremini, kui seda teeks

ITabi spetsialist.

Joonisel 14 on kujutatud juurdepaasudiguste KP registreerimise TO-BE protsess, kus

kasutajal palutakse proovida soovitud ressurssi rakenduste loendist  VOi
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veebikataloogidest otsida ja kui ta seda ei leia, suunab leht ta imber, et teha po6rdumisi

Oiguste tllbiga "Somewhere else™.

1ah( " Kesuteja teeb Siguste

tellimuse "Network
folder"

Oiguste tellifa ehk lasutaja

Joonis 14. Juurdepaasudiguste podrdumiste esitamise protsessi TO-BE mudel.

5.7 Lisainfo kisimise AS-IS protsess

Joonisel 15 on esitatud AS-IS juurdepd&dsudiguste tellijalt lisainfo saamise protsessi

mudel.

AS-IS mudelis, kui kogu lahendamiseks vajalik info on juba pdérdumises olemas,
lahendab ITabi spetsialist selle edasi. Kui info puudub, peab ta esitama tellijale tdpsustava
kisimuse, millele ta soovib lahenduse jatkamiseks vastuse saada. Kui spetsialist ei saa
kahe toOpéeva jooksul vastust, saadab Jira kasutajale e-posti teel meeldetuletuse esitatud
kisimusele vastamiseks. Kui vastus ei tule the todpaeva jooksul parast esimest
meeldetuletust, saadab siisteem teise meeldetuletuse. Kui teise meeldetuletuse saamisest
moodub veel ks toopaev, voib ITabi spetsialist vajaliku teabe puudumise tottu KP

sulgeda.

Oluline on mérkida, et iga kord, kui ITabi spetsialist esitab diguste tellijale kiisimuse
(kasutades Jira nuppu "Ask reporter"), peatub péérdumine automaatselt, kuni klient
vastab. Seetdttu selgub mdnikord, et kui ITabi spetsialistil on kdes umbes 15 poérdumist,

el pruugi ta vaga aktiivselt jalgida neid, mis on pausil.
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Kas kdik info Jah

] vajadus omada on olemas? K@ik lisainfo on ITabi spetsialist ei
2 e Kosutajat olemas, kP Mabi spetsialist saab saanud kasutajalt
£ Kogu vajalikk | kiisitakse KkPon lahendatakse KP lahenduseta lisainfot, kP on
: nau_\af,at u E e suunatud e sulgeda Ishenduseta
nfo ;
z reporter” togasi kP - suletud
lahendajale
nupuga
kiisimus
Jah | jah| Jah
2
£
2
£
=
3 . \ o kas kasutaja on kisimusele the
kas kasutaja on kisimusele kahe - S
2 i ; tabpaevs vastanud?
3 t88pseva jooksul vastanud? Kasutaja saab f Kas kasutaja on kiisimusele ihg
= E esimest Kaoutas\t60PEeva jocksul vastanud?
] automaatset c .
2 meeldetuletust saab teist
oma emallile automaatset
meeldetuletust

oma e-mailile

Joonis 15. Lisainfo kusimise protsessi AS-1S mudel.

5.8 Lisainfo kisimise TO-BE protsess

Joonisel 16 on esitatud TO-BE juurdepadsudiguste tellijalt lisainfo saamise protsessi

alternatiiv Uks.

See mudel erineb AS-IS versioonist selle poolest, et pérast seda, kui kasutaja on saanud
teise meeldetuletuse, ei pea ITabi spetsialist iseseisvalt vastuse olemasolu kontrollima ja
Jiraise sulgeb selle automaatselt, véltides seel&bi olukorda, kus spetsialisti nimel on palju
pdordumisi ning ta on kohustatud neid k&iki jalgima, kontrollides, kas kasutaja vastas

tema esitatud kisimusele voi mitte.
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Joonis 16. Lisainfo kiisimise protsessi TO-BE mudel (alternatiiv tks).

Joonisel 17 on esitatud TO-BE juurdepadsudiguste tellijalt lisainfo saamise protsessi
alternatiiv kaks.

See mudel erineb AS-IS versioonist ja esimesest TO-BE alternatiivist selle poolest, et kui
pérast kahte meeldetuletust tellija ei vasta ITabi spetsialisti esitatud kiisimusele, siis KP
ei suleta automaatselt. Selle asemel voetakse KP pausilt maha ja saadetakse spetsialistile

tagasi, et ta saaks selle ise sulgeda.

42



ITabi spetsialist ef
saanud kasutajalt
lisainfot, lahendaja
sulgeb kP
lahenduseta

K&ik lisainfo on KP on pausilt maha
olemas, kP
lahendatakse
edasi

ITabi spetsialist

Oiguste tellija ehk kasutaja

Joonis 17. Lisainfo kusimise protsessi TO-BE mudel (alternatiiv kaks).

5.9 Funktsionaalsed néuded

Selles peatiikis autor kirjeldab kasutajalugude abil funktsionaalseid ndudeid, mis peavad
ITabi juurdepdédsu haldamissiisteemil olema, et see saaks oma Ulesandeid téita (tabel

number 6).

Tabel 6. Susteemi funktsionaalsed nduded.

Kasutajana tahan, et mul oleks véimalus po6rdumist vormistada nii endale, kui ka oma

kolleegidele, et saada juurdepaasudigusi.

Kasutajana tahan, et parast KP sulgemist oleks mul vdimalus jatta tagasisidet, et

lahendaja teaks, kui rahul mina tema lahendusega olen.

Oiguste tellijana tahan, et juurdepaisudiguste KP vormistamisel oleks mul vdimalik
valida juurdepéésu tiiiibi kolmest: “Application”, “Somewhere else” voi “Network

folder”, et tipsustada, mis tiilipi juurdepddsudigusi ma soovin tellida.

Oiguste tellijana tahan, et ma saaksin 1Tabi kilsimustele vastata, et juurdepaasudiguste

andmise protsess oleks Kiire ja soovitud 6igused oleksid antud.

Oiguste tellijana tahan, et ma saaksin Jira’s kommentaare jitta, et anda ITabile lisainfo

poordumise kohta voi esitada mulle huvipakkuv kisimus.

Juhina tahan, et mul oleks vdimalus oma td6tajate taotlusi kinnitada, et nad saaksid

digusi veebiressursside kasutamiseks.
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ITabi spetsialistina tahan, et mul oleks vdimalus podrdumist enda nimele vétta, et

lahendada seda.

ITabi spetsialistina tahan, et saaksin KP sisu muuta, et ta oleks digesti vormistatud.

ITabi spetsialistina tahan, et mul oleks vdimalus diguste tellijalt lisainfot kisida, et mul

oleks tapne ettekujutus sellest, milliseid 6igusi tellitakse ja miks.

ITabi spetsialistina tahan, et mul oleks vdimalus podrdumist kinnitamiseks saata juhile,
stisteemihaldurile, administraatorile, tooteomanikule voi peakasutajale, et veenduda, et
tellijale saab tGepoolest tema tellitud digused anda.

ITabi spetsialistina tahan, et mul oleks vdimalus poordumist sulgeda, kui see on
lahendatud, koos vastava kommentaariga, et kasutaja saaks teada, et digused on talle

antud.

ITabi spetsialistina tahan, et mul oleks vdimalus p6drdumist siisteemihaldurile voi
administraatorile suunata, et nad valjastaksid soovitud digused.

ITabi spetsialistina tahan, et mul oleks vdimalus ndha kasutaja tagasisidet, et teada, kui

rahul on kasutaja minu lahendusega.

Susteemihaldurina tahan, et mul oleks vdimalus mulle kinnitamiseks saadetud

poordumisi kinnitada, et kasutajad saaksid 6igusi veebiressursside kasutamiseks.

Susteemihaldurina tahan, et mul oleks véimalus mulle suunatud pé6érdumisi vaadata ja

lahendada, et kasutajad saaksid digusi veebiressursside kasutamiseks.

Susteemihaldurina tahan, et mul oleks vdimalus podrdumist sulgeda, kui see on
lahendatud, koos vastava kommentaariga, et kasutaja saaks teada, et digused on talle

antud.

Administraatorina tahan, et mul oleks vdimalus mulle kinnitamiseks saadetud

podrdumisi kinnitada, et kasutajad saaksid 6igusi veebiressursside kasutamiseks.

Administraatorina tahan, et mul oleks v6imalus mulle suunatud péérdumisi vaadata ja

lahendada, et kasutajad saaksid digusi veebiressursside kasutamiseks.
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Administraatorina tahan, et mul oleks vdimalus podrdumist sulgeda, kui see on
lahendatud, koos vastava kommentaariga, et kasutaja saaks teada, et digused on talle

antud.

Peakasutajana tahan, et mul oleks v@imalus mulle kinnitamiseks saadetud p6érdumisi

kinnitada, et kasutajad saaksid digusi veebiressursside kasutamiseks.

Tooteomanikuna tahan, et mul oleks vdimalus mulle kinnitamiseks saadetud

poordumisi kinnitada, et kasutajad saaksid igusi veebiressursside kasutamiseks.

5.10 Mittefunktsionaalsed nduded

Selles peatiikis autor kirjeldab kasutajalugude abil mittefunktsionaalseid ndudeid, mis
taiendavad ITabi juurdepéasu haldamissiisteemi funktsionaalseid ndudeid (tabel number
6).

Tabel 7. Susteemi mittefunktsionaalsed nduded.

Kasutajana tahan, et siisteem oleks kasutajasdbralik ja kergesti arusaadav, et ma saaksin

esitada podrdumisi vdimalikult vaheste raskustega ja kiiresti.

Oiguste tellijana tahan, et ma saaksin naha siseveebis KP kommentaarid, mis olid
lisatud ITabi/administraatori/susteemihalduri poolt, kui nad ei ole privaatseks maaratud
(ehk neid n&evad ainult kindlad isikud), et teada, mis infot lahendajad minuga jagavad.

Oiguste tellijana tahan, et 8iguste véljastamise protsess oleks véimalikult kiire, st ITabi
peab Kkinni kehtestatud SLA-dest, ja vBimalikult automatiseeritud, et ma kaotaksin

voimalikult vahe aega diguste valjastamist oodates.

ITabi spetsialistina tahan, et Jira’s oleks vili koos NPS’iga, mida kasutaja on jatnud, et

teada, mis hinnangu ta minu lahendusele andis.

ITabi spetsialistina tahan, et mul oleks Jira’s voimalik po6rdumisi kinnitusele saata, et
juhilt, susteemihaldurilt, administraatorilt, tooteomanikult v6i peakasutajalt kinnitust

saada, et stisteemis oleks kirjas, et kinnitus on tegelikult olemas.
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ITabi spetsialistina tahan, et mul oleks Jira’s voimalik kasutajatelt lisainfot kiisida, et

teada, milliseid tdpsemalt digusi tellija soovib.

ITabi spetsialistina tahan, et mul oleks Jira’s vdimalik pdordumisi silisteemihaldurile
vOi administraatorile Giguste andmiseks suunata, et diguste andmise protsess oleks Kiir

jamugav.

Stisteemihaldurina tahan, et mul oleks Jira’s vdoimalik podrdumisi kinnitusele saata
(erandjuhtudel, muidu kinnitust tavalist kisib ITabi), et juhilt, administraatorilt,
tooteomanikult vdi peakasutajalt Kinnitust saada, et susteemis oleks kirjas, et kinnitus

on tegelikult olemas.

Stisteemihaldurina tahan, et mul oleks Jira’s vdimalik kasutajatelt lisainfot kiisida, et

teada, milliseid tdpsemalt digusi tellija soovib.

Siisteemihaldurina tahan, et mul oleks Jira’s vOimalik pddrdumisi tagasi ITabi

spetsialistile suunata, et tema paneks poérdumist kinni.

Administraatorina tahan, et mul oleks Jira’s voimalik po6rdumisi kinnitusele saata
(erandjuhtudel, muidu kinnitust tavalist kisib ITabi), et juhilt, ststeemihaldurilt,
tooteomanikult vdi peakasutajalt kinnitust saada, et susteemis oleks kirjas, et kinnitus

on tegelikult olemas.

Administraatorina tahan, et mul oleks Jira’s voimalik kasutajatelt lisainfot kiisida, et

teada, milliseid tapsemalt digusi tellija soovib.

Administraatorina tahan, et mul oleks Jira’s vdimalik p&ordumisi tagasi ITabi

spetsialistile suunata, et tema paneks poérdumist kinni.

5.11 Juhendiga t66tamiseks kuluv aeg

Lisaks eespool Kirjeldatud lahendustele voib valja pakkuda jargmist. CMDB
komponendile voib lisada isiku, kes tegutseks ,kinnitajana®“. See roll vdib soltuvalt
olukorrast olla kas administraator, pdhikasutaja voi moni muu té6taja. Tooteomanikud

voivad lisada selle isiku ,, kinnitajana“ iihisandmebaasi, nii et ITabi spetsialist ei raiska
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poordumise avamisel taas aega juhendi ja kinnitaja otsimiseks, vaid et see teave on talle
kohe kattesaadav CMDB komponendist.
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6  Analiiiis ja jareldused

T60 kaigus anallisiti olemasolevat juurdepddsudiguste podrdumiste lahendamise
ststeemi. Autor tuvastas neli lahendust, mis vodiksid oluliselt véhendada ITabi
spetsialistide ajakulu selliste pdordumiste lahendamiseks tehtavatele rutiinsetele

toimingutele.

6.1 Esimene vdimalik lahendus

Esimene v@imalik lahendus oleks paluda kasutajatel siseveebi kaudu Giguste poérdumiste
esitamisel veenduda, et veebiressurss, millele nad soovivad juurdepaasu, ei ole
»Application® voi ,,Network folder* tiitipi. Kui kasutaja on veendunud, et veebiressurss
vastab pakutud ,,Application vd&i ,,Network folder” tiilipi kirjeldusele, peaks ta
taiendavalt kontrollima, kas rakendus vdi vorgukataloog on nimekirjas olemas
(vBrgukataloog ilmub nimekirjas ainult siis, kui keegi on varem juba tellinud sellele
juurdepddsu ja seega administraatorid tegid AD grupi selle Ghiskasutuseks). Kui soovitud
ressurssi ei leita vOi see ei vasta kahele olemasolevale tulbi kirjeldusele, pakutakse
kasutajale esitada juurdepddsudiguste KP tiilibiga ,,.Somewhere else, mis ei langeks

automatiseerimissuisteemi alla ja suunataks kohe ITabi.

Selline lahendus vdib véhendada ITabi-sse kasitsi to6tlemiseks saabuvate podrdumiste
arvu. Selle tulemusel kulutaksid ITabi spetsialistid nendele vdhem aega ja kasutajad
saaksid paremini aru, et ménel juhul saab digusi véljastada automaatselt, mis vahendaks
ka nende ajakulu. On voimalik, et mingi osa kasutajatest jatkab ,,Somewhere else* tiiiipi
poordumiste loomist isegi siis, kui neid on vdimalik automaatika abil lahendada, kuid

parema teadlikkuse korral on neid tdendoliselt véhem.

Selle lahenduse rakendamiseks tuleks poorduda siseveebi kasutajaliidese eest vastutava
meeskonna poole ja paluda neil teha muudatused lehel, kus kasutajad 6iguste poordumisi
loovad, lisades tdiendavad selgitused selle kohta, kuidas automaatika diguseid véljastab,

ning juurdepaasudiguste alaliikide kirjeldused.
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6.2 Teine voimalik lahendus

Teine lahendus on p6drdumiste automaatne sulgemine, kui kasutaja ei ole esitanud
ndutud lisainfot kindlaksmaaratud aja jooksul (pérast kahte meeldetuletust nelja paeva
jooksul). Selline ststeem Kkiirendaks poordumiste sulgemise protsessi, kuna ITabi
spetsialistidel oleks vahem pausil olevaid pédrdumisi. See véldiks olukorda, kus ITabi

spetsialistid unustavad péérdumistest, mis on pausil kaua aega olnud.

Selle lahenduse rakendamiseks peab ITabi votma Ghendust Jira eest vastutava Atlassian
kontserni meeskonnaga, et nad lisaksid vOimaluse poordumiste automaatseks

sulgemiseks eespool nimetatud tingimustel.

6.3 Kolmas voimalik lahendus

Kolmas v6imalik lahendus on see, et podrdumine voetakse pausilt maha the todpaeva
jooksul parast viimase meeldetuletuse saamist, mille jarel peab ITabi spetsialist sellele
tdhelepanu podrama ja selle vajaliku info puudumise t6ttu ise sulgema. See lahendus on
alternatiiv teisele lahendusele, kuid selle puuduseks on see, et ITabi spetsialist kulutab
endiselt aega poordumise kasitsi sulgemisele, mis ei too pikemas perspektiivis vaga suurt

ajavaitu.

Sarnaselt teise lahenduse puhul, selle lahenduse rakendamiseks peab ITabi votma
Uhendust Jira eest vastutava Atlassian kontserni meeskonnaga, et nad lisaksid vBimaluse

poordumiste automaatseks pausilt maha votmiseks eespool nimetatud tingimustel.

6.4  Neljas voimalik lahendus

Neljas lahendus on lisada CMDB komponendile tdiendav véli ,.kinnitaja“.

Selle lahenduse rakendamiseks peab ITabi votma Gihendust tooteomanikega ja leppima
kokku, et nad lisavad selle teabe oma komponendisse. Sellel lahendusel on Uks suur
puudus - tooteomanike aja raiskamine CMDB komponendi tdiendamiseks. ITabi
seisukohast on see kasulik lahendus, kuid see nduab palju teiste inimeste ressursse, mida

tuleb seotud osapooltega tksikasjalikult arutada.
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Samuti tuleb arvestada, et monele ressursile diguste andmise protsessid on palju
keerulisemad kui teistele ja lahenduses tuleb arvestada paljude nlanssidega, mida on
kirjeldatud juhendites. Sellistel juhtudel ei ole see lahendus kdige sobivam, sest see

eeldab palju tapsustusi.

6.5 Jargmised sammud

Jargmine samm on Uhe vd&i mitme lahenduse integreerimine. Teise lahenduse (le
arutatakse juba praegu aktiivselt ja see vietakse tdendoliselt peagi kasutusele. Autori
arvates on veel Uks kasulik lahendus, mida on realistlikult véimalik Gsna Kiiresti
rakendada, on esimene lahendus. See mitte ainult ei vahendaks oluliselt ITabi
spetsialistide aega, mis kulub selliste podrdumiste lahendamisele, vaid annaks ka

kasutajatele rohkem teavet sellest, kuidas poordumiste lahendamine toimub.
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/ Kokkuvote

Bakalaureusetd6 eesmaérgiks oli viia labi terviklik analtiiis juurdepddsudiguste taotlemise
protsessi kohta ning tootada valja lahendus selle alamprotsesside lihtsustamiseks.
Eesmark sBnastati seetdttu, et 1Tabi spetsialistid kulutavad palju aega rutiinsetele diguste
valjastamise protsessidele, mida autori arvates voiks osaliselt automatiseerida voi
optimeerida.

Ké&esolevas t60s autor analtlsis jooksvaid protsesse, selgitas valja, miks
juurdepaasudiguste podrdumised on kdige tédmahukamad podrdumistetulibid ning tédtas
valja ka lahendus nende alamprotsesside lihtsustamiseks. T66 tulemusena on loodud Eesti
Energia ettevotte ressurssidele juurdepédasudiguste kasitlemise tookorralduse &rianallisi
(AS-IS ja TO-BE) mudelid ning spetsifitseeritud (funktsionaalsed ja
mittefunktsionaalsed) nduded (uuele, optimeeritud ja osaliselt automatiseeritud)
lahendusele. Lisaks teostati ajamd6tmisi, mille p&hjal oli véimalik jareldada, kui palju
aega ITabi spetsialistid ligikaudu kulutavad rutiinsetele tegevustele. Valjapakutud
lahenduse tulevasest rakendamisest saab ettevdte parandatud podrdumiste lahendamise
tapsust, vahendatud ajakulu, kliendirahuolu suurenemist ja tdhusaim té6voogu.
Kokkuvotvalt voib véita, et kdik soovitud todeesmargid on taidetud ning edaspidi saab
pakutud lahendusi kontsernis kasutada ja arendada koos teiste ressursside eest vastutavate
meeskondadega.
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