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KASUTATAVAD MOISTED

Inglise keeles

Eesti keeles

7-Step Improvement Process

7-sammuline tdiustamisprotsess

Access Management

Juurdepaésu haldus

Application Management

Rakenduse haldus

Availability

Kaideldavus

Availability Management

Kaideldavuse haldus

Capacity Management

Mahuhaldus

Change Advisory Board

Muudatuste ndukoda

Change Management

Muudatuste haldus

Change Owner

Muudatuse omanik

Configuration Item

Konfiguratsioonielement

Continual Service Improvement

Jarjepidev teenuse taiustamine

Demand Management

Noudluse juhtimine

Enterprise Content Management

Ettevotte sisuhaldus

Evaluation

Hindamine

Event Management

Sindmuste haldus

Facilities Management

IT abivahendite haldus

Financial Management

Finantshaldus

Incident Management

Intsidendihaldus

Information Management

Infohaldus

Information Management System

Infohaldussiisteem

Information Security Management

Infoturbe haldus

IT Operations Control

IT halduse kontroll

IT Operations Management

IT halduse juhtimine

IT Service Continuity Management

IT teenuse talitluspidevuse haldus

Key Performance Indicator

Moddik

Knowledge Management

Teadmiste juhtimine

Operational Level Agreement

Kaéitluslepe

Post Implementation Review

Rakendamisejargne l&bivaatus




Proactive activities

Ennetavad tegevused

Problem Management

Probleemihaldus

Reactive activities

Reageerivad tegevused

Release and Deployment Management

Reliisi ja paigaldamise haldus

Request for Change

Muudatuse taotlus

Request Fulfilment

Teenindussoovi taitmine

Service Asset & Configuration

Management

Teenuse vara- ja konfiguratsioonihaldus

Service Catalogue Management

Teenuse kataloogi haldus

Service Design

Teenuse kavandamine

Service Desk

Kasutajatugi (Service Desk)

Service Improvement Plan

Teenuse parandamise plaan

Service Level Agreement

Teenustaseme lepe

Service Level Management

Teenustaseme haldus

Service Level Requirement

Teenustaseme ndue

Service Measurement

Teenuse moGtmine

Service Operation

Teenuse haldus

Service Portfolio Management

Teenuseportfelli haldus

Service Reporting

Teenuse aruandlus

Service Strategy

Teenuse strateegia

Service Transition

Teenuse tleminek

Service Validation and Testing

Teenuse valideerimine ja testimine

Strategy Generation

Strateegia loomine

Supplier Management

Tarnijate haldus

Technical Management

Infrastruktuuri haldus

Transition Planning and Support

Ulemineku planeerimine ja tugi




MOISTETE SELETUSED

Mdiste Tahendus

Funktsioon Meeskond vOi grupp inimesi ja nendega seotud vahendeid
(arvutid, tarkvara), kes omavad oskusi ja vastutust mingi
tegevuste kogumi taideviimiseks.

Intsident Teenuse planeerimatu katkestus, kvaliteedi halvenemine voi

konfiguratsioonielemendi tdrge.

IT teenuste kataloog

Kdikide tootmiskeskkonnas olevate teenuste staatust ja detaile

sisaldav andmebaas voi struktureeritud dokument.

Kasutaja

Teenust kasutav isik v0i organisatsioon.

Klient

Teenuse eest tasuv isik v0i organisatsioon.

Konfiguratsioonielement

Teenuse pakkumiseks vajalik komponent.
Konfiguratsioonielemendiks v@ib olla tarkvara, riistvara, ehitis

vOi moni muu objekt, mis on seotud pakutava(te) teenus(t)ega.

Kéideldavus Konfiguratsioonielemendi vdi teenuse vBime téita kokkulepitud
funktsiooni.
Muudatus Ukskdik millise teenuseid mdjutava komponendi (teenus,

konfiguratsioonielement, protsess, dokumentatsioon)

tadiendamine, muutmine voi eemaldamine.

Muudatuse taotlus

Mingil andmekandjal esitatud ettepanek  konkreetsete

muudatuste labiviimiseks.

Muudatuste haldus

Protsess, mille eesmargiks on infrasturktuuri voOi teenuste
igasuguse aspekti muudatuste kontrollimine viisil, mis
vOimaldab viia miinimumini muudatustest tingitud intsidentide

mdju teenuste kvaliteedile.

Probleem Uhe v6i mitme intsidendi seni tundmatu pdhjus, mille edasise
uurimisega tegeleb probleemihalduse protsess.
Protsess Struktureeritud sindmuste jada, mis on loodud konkreetsete

eesmarkide saavutamiseks. Protsessil on ks vOi mitu eelnevalt




defineeritud sisendit, mis muudetakse kindlalt maédratletud
valjunditeks. Vajadusel vOib protsessi piiritleda erinevate
poliitikate, standardite, suuniste, tegevuste ja juhiste abil.

Stndmus Konfiguratsioonielemendi v@i teenuse oleku muutus.

Teenindussoov Kasutaja poolt tulnud teenuse muudatuse voi sellele ligipaésu
loomise soov, mille lahendamisega tegeleb Kkasutajatugi.

Teenindussoov ei nBua muudatuse taotluse loomist.

Teenus Vahend kliendi &riprotsesside toetamiseks.

Teenuse omanik Isik, kes vastutab teenuse nduetekohase toimimise eest.




LUHENDITE SELETUSED

Lihend Tahendus

CAB Change Advisory Board

CCTA Central Computer and Telecommunications Agency
Cl Configuration ltem

Csl Continual Service Improvement

ECM Enterprise Content Management

ERP Enterprise Resource Planning

GITIM Government Information Technology Infrastructure Management
IM Information Management

ITIL Information Technology Infrastructure Library
ITSM IT Service Management

ITSMF IT Service Management Forum

KPI Key Performance Indicator

MOF Microsoft Operations Framework

OLA Operational Level Agreement

OGC Office of Goverment Commerce

OTCS Open Text Content Server

PDCA tskkel Plan-Do-Check-Act tsiikkel

PDF Portable Document Format

PIR Post Implementation Review

PRA Paperwork Reduction Act

RFC Request for Change

SD Service Design

SIP Service Improvement Plan

SLA Service Level Agreement

SLR Service Level Requirement

SO Service Operation




SS

Service Strategy

ST Service Transition
SaaS Software as a Service
XSL XML Style Sheet




1. SISSEJUHATUS

1.1 Teema valiku pdhjendus

Tanapéeval on koigis suuremates ettevOtetes, sbltumata nende tegevusvaldkondadest,
suure osa ariprotsesside tagajaks infotehnoloogia (IT) lahendused. See valjendub
ariprotsesside toetamiseks vajalike IT teenuste pakkumises. Kvaliteetsete teenuste
pakkumiseks peab olema helt poolt tagatud kdikide teenuste stabiilne toimimine, teisalt
aga keskkonna muutumisest tingitud kiire funktsionaalsuse uuendamine, vajadusel ka
monest olemasolevast teenusest loobumine v6i uue véljatootamine. Eriti oluline on IT
teenuste susteemne arendamine ja haldamine juhul, kui neid teenuseid on palju ning need

on Uksteisest soltuvuses.

IT teenuste paremaks haldamiseks on maailmas vélja t66tatud mitmeid erinevaid
standardeid ja praktikaid, millest tuntumad on ITIL, ISO20000, COBIT ja 1ISO27002. Oma
toos kasitlen ldahemalt ainult ITIL raamistikku, mille ndol on tegemist viimasel ajal
maailmas levinuima IT teenuste haldamise parimate praktikate koguga. Vorreldes teiste
eespool loetletud standardite ja praktikatega, on ITIL tugevateks kiilgedeks konkreetsus ja

haldusprotsesside tédpne Kirjeldamine.

ITIL efektiivsel rakendamisel on oluline sobiva tarkvaraplatvormi kasutamine, mis
vOimaldaks defineerida erinevaid tooprotsesse, neid omavahel siduda, maarata jalgitavad
moddikud (KPI), kéivitada vajalikud tegevused jne. Selleks on loodud mitmeid spetsiaalse
suunitlusega tarkvarasid (edaspidi spetsiaaltarkvara), mis katavad pdhiosa ITIL poolt
ettendhtud tegevuste skoobist. Samas alati ei pruugi spetsiaaltarkvara soetamine tunduda
otstarbekas, néiteks kui ettevote plaanib rakendada ainult véikest osa ITIL protsessidest,
mille poolt esitatavad nduded suudab katta ka kasutusel olev suurema funktsionaalsusega

infohaldustarkvara.

ITIL teemadel on Eestis ka varasematel aegadel tehtud mitmeid uurimusi. Naiteks Mart
Sinimaa viis oma magistritdos ,,ITIL protsesside ja tarkvara kasutamine Eesti ettevotetes™

[21] labi pohjalikuma uurimuse ITIL rakendamisest Eesti ettevdtete poolt. Lisaks vottis ta
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pdhjalikuma vaatluse alla erinevate turul pakutavate spetsiaaltarkvarade funktsionaalsuse.
Teise toona tooksin vélja ,,IT teenuste halduse pohiprotsesside evitamine pangas“ [16],
mille autor Tarvo Okmees keskendub kolme ITIL protsessi (teenustaseme haldamine,
teenindussoovi téitmine ja probleemihaldus) praktiliste véljundite véljatootamisele the
Pdhjamaade panga Eesti harukontoris. PGgusalt peatub ITIL teemadel oma magistritods ka
Sven Juhkam ,,Riskihaldus riigisaladust to6tlevates infosiisteemides® [6], kuid seda ainult

riskihalduse protsessi kontekstis.

Rahvusvahelisel tasandil on uuritud erinevaid ITIL protsesse suhteliselt palju. Uhe naitena
tooksin vilja Rio Grande do Sul Riikliku Ulikooli ja Hewlett Packardi koostd6s valminud
uuringu ,Improving IT Change Management Processes with Automated Risk
Assessment“, mis sarnaselt k&esoleva todga keskendub muudatuste halduse protsessile.
[22] Konkreetse publikatsiooni eesmargiks on uurida muudatuste halduse protsessile

automaatse riskide hindamise alamprotsessi lisamisest tulenevaid mojusid.

1.2 Teema aktuaalsus

Sageli puudub ITIL parimaid praktikaid juurutaval ettevottel kindel arusaam, kas soetada
IT teenuste haldamiseks  spetsiaaltarkvara, kohandada juba  olemasolevat
infohaldussusteemi vdi kasutada 1abi integreerimise korraga mdlemat varianti. Selle
pdhjuseks vdivad olla ITIL valdkonna teadmiste ja kogemuste puudumine [21] ning mitte
taielik tlevaade kasutatava infohaldustarkvara funktsionaalsusest. Ettevotte jaoks vGib see
tdhendada téiendavate ressursside (aeg, raha, t66joud) kulu uue tarkvara juurutamisega

seotud tegevustele.

Teiseks oluliseks aspektiks on organisatsiooni tegevuse kaigus tekkinud struktureerimata
teabe tsentraalne haldamine. ITIL protsesside rakendamisega kaasneb uus dokumentide ja
tddvoogude metainfo segment, mille haldamine on nii teabe elutsukli rakendamise kui ka
varundamise seisukohast teha palju lihtsam, vorreldes keerukate integratsiooniprojektide ja

varundamisskeemide véljatéotamise ja rakendamisega.
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Kindlasti ei saa tahelepanuta jatta ka viimasel ajal (iha laiemalt levima hakanud arimudelit,
mille eesmargiks on pakkuda ITIL teenuste haldamise spetsiaaltarkvara hankijatele seda
eraldi sisseostetava teenusena (SaaS). [10] See tekitab Uhest kiljest teenusepakkujatele
vajaduse valja tootada vdimalikult universaalsed lahendused, mis ei pruugi téielikult
uhilduda kliendi vajadustega. Teisest kuljest voimaldab aga pakkuda kvaliteetset toodet
soodsama hinnaga kui seda kohe vilja ostes. Kuna sarnase arimudeli poole on hakanud
vaatama ka infohaldustarkvarade tootjad, siis voib klientide jaoks peituda just siin

vOimalus enda tegevusega seotud protsesside lihtsamaks personaliseerimiseks.

Kui Mart Sinimaa keskendus oma t60s spetsiaaltarkvarade analusile, siis kdesolev t66
aitab leida alternatiive ITIL muudatuste halduse protsessi rakendamiseks
infohaldustarkvara abil. Erinevalt Tarvo Okmehe uurimusest ei keskenduta siin ITIL

protsesside kohandamisele konkreetse ettevotte vajadustest lahtuvalt.

1.3 T60 eesmark ja uurimisulesanded

Magistritod eesmargiks on selgitada valja vdimalused ITIL muudatuste halduse protsessi
realiseerimiseks infohaldustarkvara abil ja todtada (he konkreetse infohaldustarkvara

baasil vélja vastav toimiv prototup.

Eesmargist lahtuvalt plstitasin jargmised uurimisilesanded:
e Selgitada valja ITIL muudatuste halduse protsessi tarkvara abil realiseerimise
uldised nduded.
e Selgitada valja infohaldustarkvara vastavus ITIL muudatuste halduse protsessist
tulenevatele nduetele.
o Realiseerida infohaldusstisteemi abil ITIL muudatuste halduse protsessi protottdip.

e Tuua vélja antud lahenduse tugevused ja ndrkused.
Kuna sarnase suunitlusega tarkvaratooted suudavad tildjoontes tagada oma konkurentidega

sarnast funktsionaalsust, siis erinevate tarkvarade vahelisi funktsionaalseid erinevusi ma

antud t60s ei vaatle. Reaalse néitena kasutan maailma juhtiva infohaldustarkvara tootja
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Opent Text, ka mitmete Eesti organisatsioonide poolt kasutatavat, toodet Open Text
Content Server (OTCS).

Muudatuste halduse protsessi infohaldustarkvaral realiseerimisega seotud kulusid ma
kadesolevas magistritods ei késitle, kuna see sOltub otseselt konkreetse ettevotte
erisoovidest, tehnilisest valmisolekust, t06 teostajast ja kasutatavast tarkvarast. Viimase

puhul on lisaks funktsionaalsusele oluline ka litsentseerimispoliitika.

1.4 Magistritoo struktuur

Magistritod koosneb kuuest peatiikist. Eraldiseisvateks osadeks on kasutatavad mdisted,
mdistete seletused ja luhendite seletused.

Esimene peatiikk on sissejuhatus, mis annab Ulevaate teema valiku pBhjustest, teema

aktuaalsusest ja to0 eesmargist ning Ulesannete plstitusest.

Teises peatikis annan p6hjalikuma (levaate t66s kasutatavast uurimis- ja

arendusmetoodikast.

Kolmandas peatiikis tutvustan vajaliku taustinfona ITIL ajalugu ning annan lihillevaate
kdikidest ITIL versioonis 3 defineeritud protsessidest ja funktsioonidest. Seejérel selgitan

valja ITIL muudatuste halduse protsessi tUldised nduded tarkvara abil realiseerimiseks.
Neljandas peatiikis kasitlen infohaldust organisatsioonis ja annan Ulevaate
infohaldussusteemide arengust. Lisaks selgitan vélja infohaldustarkvara vastavuse ITIL

muudatuste halduse protsessist tulenevatele nduetele.

Viiendas peatikis kasitlen ITIL muudatuste halduse protsessi prototiibi loomist
infohaldustarkvara abil ja selle piloteerimist.

Kuuendas peatiikis toon valja muudatuste halduse protsessi rakendamise tulemuste pdhjal

tehtud jareldused ja ettepanekud edaspidiseks.
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2. TOOS KASUTATUD UURIMIS- JA
ARENDUSMETOODIKA

Magistritdo teoreetilises osas koostan ITIL ja infohalduse teemadel raamatutes, artiklites,

Oppematerjalides ja veebilehtedes ilmunud teabe alusel vastavad ulevaatlikud kasitlused.

Praktilises osas tuleb ldhtuvalt k&esoleva t06 eesmargist tuvastada, kui otstarbekas on
kasutada infohaldustarkvara muudatuste halduse protsessi realiseerimise platvormina.
Parima tulemuse saavutamiseks otsustasin kasutada hindavat uuringut, mis (he
rakendusuuringu vormina keskendub uuritava objekti omaduste ststemaatilisele
véljaselgitamisele.[20] Meetodi rakendamise tulemiks on uuritavale objektile antav
hinnang, mis vastab jargmistele kiisimustele:

o Kas objekti rakendamisel on soovitud tagajérjed?

e Kuidas uuritav objekt funktsioneerib?

e Kas uuritav objekt on ratsionaalselt kasutatav?

e Kuidas uuritavat objekti tuleks edasi arendada?

Uheks lisaargumendiks hindava uuringu kasuks otsustamisel on ka antud meetodi poolt

uurijale suurema valikuvabaduse vGimaldamine teiste metoodikate kasutamise suhtes. [20]
Prototiiibi loomise juures kasutan ITIL jarjepideva teenuse taiustamise mudelit (Joonis 1),

mida on v@imalik edukalt Ghildada hindava uuringuga. Antud mudeli abil on vdimalik

samm-sammult parandada prototldbi kvaliteeti, tagamaks pustitatud eesmargid.
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Milline on visioon?

. 4

U

Ariline visioon,
missioon, eesmargid

Kus me oleme
praegu?

Baashinnangud

-~ >

Kuidas me tagame
jarjepidevuse?

A

Kuhu me tahame
jouda?

mMOOdetavad eesmargd

i

Kuidas me sinna
. N
jouame?

Teenuse ja protsessi
parandamine

Il

Kas me saavutasime
oma eesmarg?

Mootmised, meetrika

Joonis 1. Jarjepideva teenuse taiustamise mudel.
Allikas: Cartlidge, A., Hanna, A., Rudd, C., Macfarlane, I., Windebank, J., Rance, S.
(2007), An Introductory Overview of ITIL V3, The UK Chapter of the itSMF, page 35,

figure 5
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3. ITIL

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) on IT teenuste haldamist kirjeldav
maailma parimate praktikate kogum, mis on orienteeritud osutatavate IT teenuste pidevale
mootmisele ja parendamisele nii &ri kui ka kliendi vaates. Selle tdnane suur populaarsus
pohinebki juba ennast reaalselt tdestanud praktikate Kirjelduste kasutamisel, mille
tulemusel on raamistiku juurutajal vdimalik saavutada:

e Kasutaja ja kliendi suurenenud rahulolu pakutavate IT teenustega.

e Paranenud teenuse kéttesaadavus, mis aitab kaasa ariliste eesmarkide taitmisele.

¢ Rahaline kokkuhoid vaiksemast ajakulust, mis on tingitud paranenud

ressursikasutusest ja vahenenud vajadusest t0id uuesti umber teha.
e Uute toodete ja teenuste parem kvaliteet.

¢ Riski optimeerimine, mis voimaldab teha 6igeaegselt 6igeid otsuseid.

[1]

3.1 ITIL ajalugu

IT teenuste Gldine raamistik vOeti esmakordselt kasutusele Inglismaal 1980. aastal. Selle
eesmargiks oli parendada IT teenuste pakkumise ja ressursside haldamise kvaliteeti. Nii
Briti riigi- kui ka erasektori jaoks sobiliku IT vahendite efektiivse ja finantsiliselt
otstarbeka kasutamise raamistiku véljatootamine tehti lesandeks Central Computer and

Telecommunications Agency (CCTA) nimelisele organisatsioonile. [4]

ITIL protsesside Kirjeldamisel vdeti aluseks W. Edwards Demingi poolt populariseeritud
tegevuste kontrolli ja haldamist Kirjeldav protsessimudel, mida tuntakse ka PDCA tsukli
nime all (Joonis 2). [14] Tegemist on pideva kvaliteedi parendamise mudeliga, mis
koosneb loogilisest neljasammulisest (Plan, Do, Check, Act) jadast. Sammude sisu on
jargmine:

e Plan — muudatuse planeerimine ja hiipoteesi plstitamine;
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e Do - plaani elluviimine;
e Check — tulemuste anallus;

e Act —tegevused vaadeldava protsessi parendamiseks;

Plan

Act Do

Check

Joonis 2. PDCA tsiikkel, tuntud ka Deming’i ja Shewhart’i tsiiklina
Allikas: Office of Government Commerce (OGC), (2007), ITIL - Information Technology
Infrastructure Library: Continual Service Improvement Version 3.0, page 51

Esimene IT haldamise parimate praktikate versioon kandis nime GITIM (Government
Information Technology Infrastructure Management). Kuigi see erines tunduvalt
tdnapdevasest ITIL raamistikust, olid siin siiski moéned olulised kontseptuaalsed
sarnasused, mis véljendusid keskendumisega teenuse toele ja tarnele. Esimene versioon

koosnes 31 raamatust, mis vaatlesid kdiki IT teenuste pakkumisega seonduvaid aspekte.

[41[9][1]

ITIL laiem levik sai alguse 1990-ndate alguses, kui paljud suurettevdtted ja Euroopa
valitsusasutused votsid selle organisatsioonisiseselt kasutusele. Edaspidi hakkas ITIL
populaarsus nii Uhendkuningriikides kui ka kogu maailmas Kiiresti kasvama. [4]

1991. aastal asutati mittetulunduslik organisatsioon IT Service Management Forum
(ITSMF), eesmérgiga populariseerida ja arendada ITIL metodoloogiat. Aastal 2006 loodi
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Eestis kohalike ettevdtete poolt samuti mittetulundusliku organisatsioonina ITSMF
Estonia. [5] [17]

Oluline daatum CCTA jaoks on aasta 2000, millal ta liideti Office of Government
Commerce (OGC) koosseisu. See tdhendas nime, CCTA, vahetumist OGC-ks, millena me
antud organisatsiooni ka praegu tunneme. Teiseks oluliseks siindmuseks oli Microsoft’i

poolt ITIL aluseks votmine loodavale Microsoft Operations Framework’le (MOF). [4]

Aastal 2001 tuli valja ITIL v2, mis oli esimese versiooniga vorreldes muudetud palju
kompaktsemaks. Alates teisest versioonist kujunes ITIL raamistikust maailmas enim

kasutatud IT teenuste juhtimise praktikate kogu. [4]

Versioon 3 avaldati aastal 2007. Selles viiekoitelises versioonis on peamine réhk pdératud

teenuse elutsiikli késitlemisele. [4]

3.2 ITIL v3 Ulevaade

ITIL versioon 3 on vélja antud viiest raamatust koosneva kogumikuna, millest igatks
kujutab endast ITIL mdistes teenuse elutsiikli Uihte osa:

Teenuse strateegia (ITIL Service Strategy)

Teenuse kavandamine (ITIL Service Design)

Teenuse tleminek (ITIL Service Transition)

Teenuse haldus (ITIL Service Operation)

Jarjepidev teenuse taiustamine (ITIL Continual Service Improvement)

Teenuste elutsiikkel moodustub é&rilise vajaduse esmasest Kirjeldamisest ja analliusist
(Service Strategy, Service Design), selle migreerimisest tootmiskeskkonda (Service
Transition), seal toimimisest (Service Operation) ja kogu tsiklit k&itavast pidevast teenuse
parandamisest (Continual Service Improvement) (Joonis 3). Erinevalt varasematest
versioonidest on kdik raamatud uhtse struktuuriga, mis véimaldab kiiremini leida vajalikku
infot. [1]

18



Continual | wep
Service
Improvement

Service
Transition

Service

Service
Design

N
Continual
Service

Improvement

Continual
Service
Improvement

'y

Joonis 3. Teenuse elutsikkel
Allikas: Cartlidge, A., Hanna, A., Rudd, C., Macfarlane, I., Windebank, J., Rance, S.
(2007), An Introductory Overview of ITIL V3, The UK Chapter of the itSMF, page 9,

figure 1

ITIL v3 kirjeldab lahtuvalt teenuse elutsuklist 26 protsessi (Joonis 4) ja 4 funktsiooni.

®  Teenuse mddtmine
® Teenuse aruandlus

Teenuse haldus (S0)

®  Sindmuste haldus

® |ntsidendihaldus

® Teenindussoovi
taitmine
Probleemihaldus
Juurdep&asu haldus

Jarjepidev teenuse taiustamine (CSI)
e 7-sammuline tdiustamisprotsess

Teenuse strateegia (SS)

e Strateegialoomine

®  Finantshaldus

e Teenuseportfelli haldus
e Noudluse juhtimine

Teenuse iileminek (ST)
®  (lemineku planeerimine ja tugi
®  Muudatuste haldus
® Teenusevara-ja
konfiguratsioonihal dus
Reliisi ja paigaldamise haldus
® Teenuse valideerimine ja
testimine
Hindamine
Teadmiste iuhtimine

Teenuse kavandamine (SD)

Teenuse kataloog haldus
Teenustaseme haldus
tMahuhaldus

Kaideldavuse haldus

IT teenuse talitluspidevuse haldus
Infoturbe haldus

Tarnijate haldus

Joonis 4. ITIL v3 protsessid lahtuvalt teenuse elutsiklist

Allikas: Cartlidge, A., Hanna, A., Rudd, C., Macfarlane, I., Windebank, J., Rance, S.
(2007), An Introductory Overview of ITIL V3, The UK Chapter of the itSMF, page 42,

figure 7

19




Kuigi antud t66 pdhieesmérgiks on pdhjalikumalt analttsida muudatuste halduse protsessi
realiseerimist puudutavaid kusimusi, on oluline omada lihillevaadet ka teistest ITIL
protsessidest, kuna suur osa neist on tihedalt omavahel seotud ja mdjutavad seetdttu
tugevalt ka muudatuste halduse protsessi t60d. Lisaks on minu sooviks laiendada t60
tulemuste rakendamist kOikide ITIL protsesside realiseerimisele. Jargnevates

alapealtiikkides teengi lthillevaate ITIL protsessidest ja funktsioonidest.

3.2.1 Jarjepidev teenuse taiustamine (Continual Service Improvement)

7-sammuline taiustamisprotsess (7-Step Improvement Process)
Protsessi eesmargiks on moddikute rakendamise abil koguda andmeid, neid analiiusides
leida teenuse tugevad ja nbrgad kiljed ja nendest lahtuvalt viia teenuse kvaliteedi
parandamiseks sisse vajalikud muudatused. Protsess koosneb jargmistest sammudest:

e Madratle, mida tuleks modta;

e Madratle, mida me saame moota;

e Kogu andmeid,;

e To0tle andmeid;

e Teosta andmete analiis;

e Esita ja kasuta saadud informatsiooni;

e Rakenda korrigeerivad tegevused;

Teenuse mddtmine (Service Measurement)
Teenuste mOGtmine toetab jarjepidevat teenuse téiustamist ja  7-sammulist
taiustamisprotsessi. Protsessi eesmarkideks on:

e Valideerida varasemaid otsuseid;

o Jélgida kdimasolevaid tegevusi, tagamaks seatud eesmérkide téitmine;

e Toestada planeeritavate tegevuste vajalikkust;

e Sekkuda digel hetkel, et viia sisse parendavad tegevused,;
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Teenuse aruandlus (Service Reporting)

Protsessi eesmargiks on tagada korrektne aruandlus, mis tekitaks IT teenusega seotud
tegevuste kohta ajaloo (mis juhtus, mida tehti, kuidas samasugust olukorda tulevikus
valtida ja kuidas parandada teenuste osutamist Uldiselt). See annab hiljem vastutavatele

isikutele voimaluse teha paremaid ja kaalutletumaid otsuseid.

3.2.2 Teenuse strateegia (Service Strategy)

Teenuse strateegia eesmérgiks on juhendada IT teenuse pakkujaid ja nende kliente dles
ehitama pikaajalist teenuse strateegiat. Lisaks Strateegia loomisele (Strategy Generation)
kuuluvad teenuste strateegia alla ka finantshaldus, teenuseportfelli haldus ja ndudluse

juhtimine.

Finantshaldus (Financial Management)

Finantshaldus hdlmab funktsioone ja protsesse, mille tlesandeks on tegeleda IT teenuse
pakkuja eelarvestamise, raamatupidamise ja arveldamise nduetega. Protsessi eesméargiks

on tagada IT teenuste pakkumisel v8imalikult hea hinna ja kvaliteedi suhe.

Teenuseportfelli haldus (Service Portfolio Management)

Protsess eesmérgiks on hallata teenusesse tehtud investeeringuid 1&bi kogu tema elutsiikli
alates disainist kuni pakkumise Idpetamiseni.

Noudluse juhtimine (Demand Management)

Noudluse juhtimise eesmargiks on mdista ja mdjutada kliendipoolset vajadust teenuse
jarele ja tagada suutlikkus seda taita. Strateegilises vaates hdlmab see erinevate arimudelite
ja kasutajaprofiilide anallsi, kuid taktikalises plaanis vBib see tdhendada nditeks tasude
diferentseerimist, julgustamaks kliente kasutama IT teenust madalama kasutuskoormusega

aegadel.
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3.2.3 Teenuse kavandamine (Service Design)

Teenuse kataloogi haldus (Service Catalogue Management)

Protsessi eesmargiks on tagada nii IT kui ka dripoole jaoks tépse ja ajakohase

informatsiooni olemasolu kdikide tootmiskeskkonnas olevate IT teenuste kohta.

Teenustaseme haldus (Service Level Management)

Protsessi eesmérgiks on tagada, et kdik IT teenused oleksid koosk®dlas dripoole vajaduste ja
nendest lahtuvalt kokkulepitud teenustasemetega. Teenustaseme halduse protsess holmab
endas teenustaseme leppeid (SLA), kaitlusleppeid (OLA), teenustaseme ndudeid (SLR) ja

teenuse parandamise plaane (SIP).

Mahuhaldus (Capacity Management)

Protsess h6lmab endas &riprotsesside, teenuste ja komponentide mahtude haldamist labi
teenuse elutsukli. Eesmargiks on tagada, et infrastruktuuri ja teenuse mahud ning
suutlikkus vastaksid praegustele ja tulevastele kokku lepitud &ripoole vajadustele.

Kaideldavuse haldus (Availability Management)

Protsessi eesmérgiks on tagada koikide teenuste kaideldavus vahemalt teenustaseme
lepetes satestatud tasemel. Soovitatavalt vdib see tase olla kérgem, kuid mitte mingil juhul
ei tohi see olla kokkulepitust madalam. Kaideldavuse haldust teostatakse kahel erineval,
kuid samas omavahel seotud tasandil, milleks on reageerivad (reactive) ja ennetavad

tegevused (proactive).

IT teenuse talitluspidevuse haldus (IT Service Continuity Management)

Protsessi eesmaérgiks on tagada, et IT teenuste kaideldavus ja taastamise v6imekus oleksid

taidetavad vastavalt teenustaseme kokkulepetes ette nédhtud ajakavale.
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Infoturbe haldus (Information Security Management)
Protsessi eesmargiks on tagada IT turvalisus koos driprotsesside turvalisusega ja
kindlustada, et neis sisalduv teave oleks efektiivselt kaitstud kdikide IT teenustega seotud
tegevuste labiviimisel. Naiteks:

e teave on kéttesaadav ja kasutatav, kui see on vajalik (kéttesaadavus)

o teabele padsevad ligi ainult need, kellel on selleks digus (konfidentsiaalsuse)

e teave on tdielik ja tdpne ning kaitstud muutmise eest (terviklikkus)

e dritehinguid ja teabevahetust saab usaldada (autentsus).

Tarnijate haldus (Suppliers management)

Protsessi eesmargiks on tagada, et kbik tarnijatega sélmitud lepingud toetaksid &rivajadusi

ning tarnijad taidaksid oma lepingulisi kohustusi.

3.2.4 Teenuse tleminek (Service Transition)

Ulemineku planeerimine ja tugi (Transition Planning and Support)

Protsessi eesmérk on:
e ressursside planeerimine ja koordineerimine, kindlustamaks teenuse strateegias ette
nahtud nduetega arvestamist teenuse disainis ja efektiivset realiseerimist teenuse
halduses;

e kindlaks teha, juhtida ja kontrollida vigu ja héireid tlemineku tegevustes;

Muudatuste haldus (Change Management)

Muudatusehaldus tagab, et muutused planeeritakse, prioritiseeritakse, testitakse,
dokumenteeritakse, tulemust vaadatakse ule Uhtsel viisil. Protsessi eesmérgiks on
muudatuste l&biviimine standardiseeritud meetoditega, véhendamaks muudatustega seotud
intsidentide arvu, mis omakorda optimeerib teenuste katkestustest tingitud &ririske.

Muudatuste halduse protsessi kasitlen péhjalikumalt peatukis 3.3.
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Teenuse vara- ja konfiguratsioonihaldus  (Service Asset and Configuration
Management)

Teenuse vara- ja konfiguratsioonihalduse protsess kirjeldab infrastruktuuri kuuluvate
konfiguratsioonielementide (CI) ja |IT teenuste omavahelisi seoseid. Protsessi
pohieesmérkideks on pidada arvet IT teenuste ja varade ule ning tagada nende terviklikkus
kogu teenuse elutsukli jooksul.

Reliisi ja paigaldamise haldus (Release and Deployment Management)

Protsessi eesmargiks on tagada tdrgeteta uute IT teenuste kasutusele votmine voi

olemasolevate muutmine.

Teenuse valideerimine ja testimine (Service Validation and Testing)

Protsessi pdhieesmérgiks on teenuse valideerimine ja testimine pakkumaks objektiivseid
tdendeid, et uus vdi muudetud teenus vastab ettevdtte drilistele nduetele ja kokkulepitud
SLA-dele.

Hindamine (Evaluation)

Protsessi eesmargiks on hinnata uue vO6i muudetud teenuse sobivust konkreetsete

hetkevajaduste ja arikeskkonnaga.

Teadmiste juhtimine (Knowledge Management)
Protsessi eesmargiks on kindlustada, et ariks vajalike teenuste haldamisel oleksid digel
inimesel digel ajal diged teadmised. See tagab:

e parema kvaliteediga tbhusamad teenused;

e (hise selge arusaama teenuste poolt pakutavatest véaartustest;

¢ vajaliku teabe pideva kattesaadavuse;
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3.2.5 Teenuse haldus (Service Operation)

Sundmuste haldus (Event Management)

Protsessi esmargiks on registreerida sundmused, teha kindlaks nende olemus ja vastavalt
sellele viia labi vajalikud tegevused. ITILI mdistes on sindmused kdik IT teenuse voi
konfiguratsioonielemendi oleku muutused. Need vivad olla tingitud nii mittekorrapérasest
tootamisest (voivad viia intsidendini) kui ka normaalse t66ga seotud oleku muutused voi
inimese poolset sekkumist ndudvad rutiinsed protsessid (nditeks varunduses lindi

vahetamine).

Intsidendihaldus (Incident Management)

Protsess, mis kasitleb kd&iki intsidente (IT teenuse planeerimatu katkestus, kvaliteedi
halvenemine v6i konfiguratsioonielemendi tdrge) eesmérgiga taastada teenuse normaalne
to6 voimalikul Kiiresti, kuid hiljemalt SLA-s ndidatud tahtajaks. Seejuures on oluline, et

ariprotsesside t60 saaks mojutatud minimaalselt.

Teenindussoovi taitmine (Request Fulfillment)

Protsess tegeleb kasutajatelt tulnud paringute, ettepanekute ja tellimuste haldamise ja
taitmisega. Teenindussooviks vGib olla uue kasutaja lisamine, parooli muutmine, tarkvara
installeerimine, konsultatsooni, standardparingu tellimine, mis on erinevalt intsidendist

standardsed ja ette planeeritavad tegevused.

Probleemihaldus (Problem Management)

Protsess, mis kasitleb kdikide probleemide haldust kogu nende eluea jooksul. Eesmérgiks

on ennetada probleemide tekkimist ja neist tingitud intsidente.

Juurdepaasu haldus (Access Management)

Protsessi eesmargiks on tagada kasutajatele teenusele vdi teenuste grupile

juurdepdasudigused, samas hoida eemale digusi mitte omavad kasutajad.
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3.2.6 Funktsioonid

Lisaks protsessidele defineerib ITIL ka neli votmefunktsiooni.

Kasutajatugi (Service Desk)
Kasutajatoe eesmargiks on tagada kasutajatele ks kontaktpunkt IT organisatsiooniga
suhtlemisel. Sellest tulenevalt on kasutajatoe peamisteks tlesanneteks:
e intsidentide ja teenindussoovide vastuvGtmine, registreerimine, kategoriseerimine
ning prioritiseerimine;
e 1. taseme kasutajatoe pakkumine;
e kasutajapdordumiste elutsukli haldamine (téitjale suunamine, téitmise jalgimine,
poordumise sulgemine);

e kasutajate informeerimine teenuste staatusest, intsidentidest ja teenindussoovidest;

Rakenduse haldus (Application Management)

Rakenduste haldus tegeleb IT teenuste pakkumiseks vajalike tarkvararakenduste
haldamisega.

Infrastruktuuri haldus (Technical Management)

Infrastruktuuri haldus aitab planeerida, juurutada ja hooldada stabiilselt toimivat

infrastruktuuri.

IT halduse juhtimine (IT Operations Management)
IT halduse juhtimise eesmérgiks on tagada kokkulepitud teenustasemele vastav IT
infrastruktuuri haldus ja hooldus. See on omakorda jagatud kaheks alamfunktsiooniks:

e IT halduse kontroll (IT Operations Control)

e T abivahendite haldus (Facilities Management)

[71[1]
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3.3 Muudatuste halduse protsessimudel

Muudatuste haldus pakub dldisi juhiseid IT infrastruktuuri muudatuste labiviimiseks,
alates nende spetsifitseerimisest kuni kasutuselevotu ja hindamiseni, mis annavad
vOimaluse kohandada muudatuste halduse protsessi vastavalt enda vajadustele. Antud t66s
késitletava prototiiiibi kavandamisel votsin aluseks OGC poolt kirjeldatud muudatuste

halduse protsessi, [13] mille pdhjal to6tasin vélja lihtsustatud protsessimudeli.

Prototulibi loomiseks tuleb luua spetsifikatsioon, mille koostamiseks on vajalik l1abi viia
jargnevad tegevused:

¢ Kirjeldada pdhitegevused;

¢ Kirjeldada rollid;

¢ Kirjeldada sisendid ja véljundid;

¢ Kirjeldada m&ddikud;

e Kirjeldada muudatuste halduse protsess;

3.3.1 Pohitegevused

Prototiibi pdhitegevuste maaramisel lahtusin OGC poolt kirjeldatud muudatuste halduse
protsessi tegevustest. [13] Lihtsustatud muudatuste halduse protsess on piiritletud kiimne
pdhitegevusega:

1. Muudatuse ndude koostamine;

2. Muudatuse ndude tehniline Glevaatamine;

3. Prioriteetide seadmine;

4. Muudatuse kooskdlastamine ja kinnitamine (PRE-LIVE);

5. Muudatuse paigaldamine (PRE-LIVE);

6. Muudatuse testimine (PRE-LIVE);
7. Muudatuse kooskdlastamine ja kinnitamine (LIVE);
8. Muudatuse paigaldamine (LIVE);
9. Muudatusejargne labivaatus;

10. Muudatusprotsessi Idpetamine;
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3.3.2 Rollid

Igal protsessil on omad taitjad, nii ka muudatuste haldusel. Koik téitjad grupeeritakse
rollide jargi, mille eesmérgiks on siduda konkreetne kasutaja kindlate Ulesannete
taitmisega. Jargnevas tabelis (Tabel 1) on loetletud protsessi kaasatud rollid ja esitatud

nende kirjeldused ning nende rollide poolt taidetavad tegevused.

Roll

Kirjeldus

Tegevused

Muudatuse algataja

Isik, kes algatab muudatuse

Koostab ja esitab

muudatuse ndude;

Tellija

Muudatuse omanik, vastutab
muudatusega seotud kulutuste

eest.

Teostab muudatuse ndude

tehnilise Ulevaatuse;

Muudatuste ndukoda
(CAB)

Inimeste grupp, kes aitab
muudatuste halduril

muudatusi hinnata ja ajastada.

Kooskdlastab ja kinnitab
muudatuse (PRE-LIVE)
Kooskdlastab ja kinnitab
muudatuse (LIVE)

Muudatuste haldur

Isik, kes koordineerib kiki

IT infrastruktuuri muudatusi.

Teostab muudatuse ndude
tehnilise llevaatuse;
Madrab muudatuse
prioriteedi ja otsustab
muudatuse saatmise PRE-
LIVE’i voi otse LIVE’,

Teostab muudatusejargse

labivaatuse;
Testija Isik, kes vastutab muudatuste Teostab muudatuse
testimise eest. testimise (PRE-LIVE)
Labiviija Isik, kes teostab tellitud Teostab muudatuse ndude

muudatuste paigaldamise.

tehnilise tlevaatuse:
Paigaldab muudatuse
(PRE-LIVE)
Paigaldab muudatuse
(LIVE)

Tabel 1. Rollid ja tegevused muudatuste halduse protsessis
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3.3.3 Sisendid ja valjundid

Muudatuse ndue
Protsess kéivitatakse automaatselt peale taidetud muudatuse ndude vormi slsteemi
sisestamist. Kuna tegemist on prototlubi valja tootamisega, siis on ka muudatuse ndude
vorm (Joonis 5) minimalistlik. Kasutusel on ainult protsessi korrektse toimimise aspektist
olulised valjad, [13] mis on t00 autori poolt nende sisu jargi jagatud viide gruppi:
e Konkreetset muudatust puudutavad — muudatuse nimi, eesmaérk, sisu, kategooria,
prioriteet, tlup;
e Seos teiste teenustega — mojutatud teenused,;
e Muudatusega seotud isikud — tellija, l&biviija, muudatuste haldur, testija;
e Planeeritav ajakava — planeeritud labiviimise aeg PRE-LIVE’s, planeeritud
labiviimise aeg LIVE’s;

e Tegevus muudatuse ebadnnestumise korral — taasteplaan;
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Muudatuse nimi

Muudatuse kategooria mahukas |[standard |vaike

Prioriteet Vaga Korge Keskmine | Madal
korge

Tegevuse tiilip Taiendus |Parandus |[Ennetav

Muudatuse eesmark

Muudatuse sisu

Mojutatud teenused

Nimi

Tellija

Labiviija
Muudatuste haldur
Testija

Planeeritud Iabiviimise
aeg PRE-LIVE's
Planeeritud Iabiviimise
aegLIVE's

Taasteplaan

Joonis 5. Muudatuse ndude vorm

IT teenuste kataloog

Kuna protsessi algatajal tuleb muudatuse ndudes kirja panna kdik muudatuse poolt
mojutatud teenused, on otstarbekas need kasitsi sisestamise asemel paringu abil ule kanda
IT teenuste kataloogist. Kuna IT teenuste kataloogi loomine ei kuulu kéesoleva t66 skoopi,
siis tuleb selle emuleerimiseks kasutada kahest valjast (teenuse ID, teenuse nimi)

koosnevat andmebaasitabelit.
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Muudatuse memo
Véljundiks on muudatuse memo (Joonis 6), mis genereeritakse olemasolevate andmete
pdhjal automaatselt muudatuste halduse protsessi 18pus. Memo salvestatakse PDF kujul
vastavalt tulemusele kas toimunud muudatuste vOi ebadnnestunud muudatuste kausta.
Muudatuse memo vormil kuvatavad véljad lahtuvad muudatuse ndude vormi Ulesehitusest
ja protsessi labimisel juurde tulevast informatsioonist. Sarnaselt muudatuse ndude
kirjelduses valja toodule jagasin ka memos kasutatud valjad viieks kategooriaks.

e Konkreetset muudatust puudutavad — muudatuse nimi, number, kuupéev, eesmark,

sisu, kategooria, prioriteet, tudp, tulemus;

e Seos teiste teenustega — mdjutatud teenused,;

e Muudatusega seotud isikud — algataja, tellija, labiviija, muudatuste haldur, testija;

e Ajakava — labiviimise aeg PRE-LIVE’s, ldbiviimise aeg LIVE’s;

e Tegevus muudatuse ebadnnestumise korral — taasteplaan;
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Muudatuse number Kuupdev
Muudatuse nimi
Muudatuse algataja
Muudatuse kategooria mahukas standard vaike
Prioriteet Vagakorge |Korge Keskmine Madal
Tegevuse tiilip Taiendus Parandus Ennetav
Muudatuse eesmark
Muudatuse sisu
Méjutatud teenused
Nimi Otsus Otsuse kpv | Kommentaar
Tellija
Labiviija

Muudatuste haldur

Testija

Labiviimise aeg PRE-LIVE's

Labiviimise aeg LIVE's

Muudatuse tulemus

Taasteplaan

Joonis 6. Muudatuse memo vorm

3.3.4 Moodikud

Prototiiibi loomisel vaadeldakse ainult véikest valikut vdimalikest OGC poolt vélja

pakutud

mé6dikutest.[13]

Prototubi

jaoks  sobivate

moddikute

olulisimaks

valikukriteeriumiks oli nende rakendamiseks vajaliku alginfo olemasolu ja kéttesaadavus

muudatuse memo vormilt. Olulisemateks eelnevale kriteeriumile vastavateks mooddikuteks

on.

e Muudatuste kinnitamise % LIVE keskkonda

e Ebadnnestunud muudatuste %
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e Hetkel avatud muudatuste arv

e Keskmine muudatuse labiviimise aeg

3.3.5 Protsessimudel

Kdikide pdhitegevuste taitmisega kaasneb tditja poolne otsuse tegemise kohustus.

Jargnevas tabelis (Tabel 2) on loetletud pdhitegevustega seotud rollid ja véimalikud

otsused konkreetse tegevuse korral.

Pdhitegevus

Roll

Voimalikud otsused

Muudatuse ndude

Muudatuse algataja

Algata muudatus

koostamine e Tihista
Muudatuse ndude tehniline Tellija, e Sobib
ulevaatamine Muudatuste haldur, e Eisobi
Labiviija
Prioriteetide seadmine Muudatuste haldur e PRE-LIVE
e LIVE
Muudatuse kooskdlastamine | Muudatuste ndukoda e Kinnitatud
ja kinnitamine (PRE-LIVE)
Muudatuse paigaldamine Labiviija e Tehtud
(PRE-LIVE)
Muudatuse testimine (PRE- | Testija e Onnestus
LIVE) e Ebabnnestus
Muudatuse kooskdlastamine | Muudatuste ndukoda ¢ Kinnitatud
ja kinnitamine (LIVE)
Muudatuse paigaldamine Labiviija e Tehtud
(LIVE)
Muudatusejargne l&bivaatus | Muudatuste haldur e Onnestus
e Ebadnnestus

Tabel 2. P6hitegevustega seotud rollid ja otsused
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Muudatus loetakse ebadnnestunuks jargnevat pdhitegevuste tditmise tulemusel saadud
otsuste korral:
e Muudatuse ndude tehniline Ulevaatamine — vdhemalt iiks tditjatest otsustab ,,Ei
sobi‘ kasuks;
e Muudatuse testimine (PRE-LIVE) — ,,Ebadnnestus*;

e Muudatusejargne labivaatus — ,,Ebadnnestus*;

Jargnev joonis (Joonis 7) kirjeldab prototulbis kastutatavat muudatuste halduse protsessi
ja néitab &ra iga rolli poolt téidetavad tegevused. Antud protsessikirjeldus on prototiibi

toovoo disaini loomise aluseks.

8 Muudatuse Muudatuse Muudatuse
=§ néudetehniline paigaldamine paigaldamine
a ulevaatamine (PRE-LIVE)
.3
= Muudatuse /
E testimine (PRE-LIVE) Ebadnnestus
I= — //
g
ERe Muudatuse FE Muudatuseargne
ﬁ =" ﬂ C néudetehniline Prioriteetid labivaatus
" g - Ulevaatamine ez
- 3 seadmine / x
g B 4
3
3 2
3 l PRE-LIVE
[
= 8 ) 4
° 3 / Muudatuse Muudatuse
“ N bib kooskdlastamine ja g ine
3 ] < b o 005 J kooskdlastamine ja Muudatus|
% |3 i \’r/ ) kinnitamine (PRE-LIVE) kinnitamine (LIVE) rotsessip
T ] e
g = > |6petamine
= Y —
e Eisobi
\ uudatuse S P
S <\/+\ néudetehniine O - Protsessi alguse stindmus
o N\ A tlevaatamine s
L O - Protsessi I8pu siindmus
D - Tegevus
¢ o 0> - XOR
Z 3 -
8 Esitab /\
E muudatuse \-{.- - AND
néude R

Joonis 7. Muudatuste halduse protsessi skeem

Protsessikirjelduse loomisel on todriistana kasutatud Bizagi Process Modeler tarkvara ja

lahtutud selle protsesside koostamise loogikast.
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4. INFOHALDUS

Infohaldus on maadratletud kui kvaliteetse teabe andmine 6igele isikule, Gigel ajal ja
arusaadaval kujul, otsuste tegemise hélbustamiseks. [12] Selle tagavad mitmed olulised
taustprotsessid, mis moodustavad andmete téieliku elutsukli alates loomisest kuni
havitamiseni. [8] Elutsiikkel moodustub seitsmest pdohitegevusest, milleks on info
kogumine, tdotlemine, sdilitamine, Kkaitsmine, tarbijatele jagamine ja Gigeaegne

havitamine. [12]

4.1 Infohaldus organisatsioonis

1970 — 1980-ndatel aastatel hakkasid laiemalt levima ideed infolhiskonnast ja
informatsioonist kui uute téostusharude votmeressursist,[8] mis on vorreldav teiste oluliste
ressurssidega nagu seda on inimesed, seadmed ja kapital. Sellest on saanud aru ka paljud
tulevikku vaatavad ettevotted, kes kasitlevad infot enda jaoks varana, mis annab neile
tugeva konkurentsieelise. [3] Teisest kiljest peab organisatsioon info haldamisel
arvestama kaasnevate kuludega alates vajalike to6tajate palkamisest kuni abivahendite
(infohaldustarkvara) soetamise ja ulalhoiuni. [8]

Teave, millega organisatsioon kokku puutub vB&ib (ldjoontes jagada kaheks:
struktureeritud ja struktureerimata info. Kui varasematel aegadel tugineti otsuste tegemisel
peamiselt struktureeritud teabele, néiteks erinevad toodangunditajad, siis struktureerimata
info osakaalu suurenemine tekitas sellises lahenemises murrangu. Nimelt jouti
arusaamisele, et struktureerimata teabe oskuslik &drakasutamine annab selge
konkurentsieelise. Sellest tulenes omakorda vajadus infohaldusega sisteemsemalt
tegelema hakkamiseks. [8] Ténapdeval Uletavad struktureerimata info, milleks vBivad olla
erinevad raportid, dokumendid, e-kirjad ja PowerPointi presentatsioonid, andmemahud

struktureeritud teabe omi mérgatavalt. [3]
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Strateegilises vaates annab infohaldus organisatsioonis jargmised eelised:
e kulude vdhenemine;
e riskide ja ebakindluse vahenemine;
e olemasolevatele toodetele ja teenustele lisavadrtuse andmine;
e vadrtuste loomine labi uute, organisatsiooni omanduses oleval infol baseeruvate,

toodete ja teenuste;

[2]

Toon vélja mdned laiemalt tuntud néited eelnevalt loetletud eeliste rahvusvahelisel tasandil
eduka drakasutamise kohta.

Kulude vahendamise kohta on parimaks niiteks 1980 Ameerika Uhendriikide valitsuse
poolt vastu vodetud akt paberimajanduse vahendamiseks (PRA), millel oli kaheks
pohieesmérgiks vahendada paberito6 mahtu ja sellest tingituna ka teabe haldamise
maksumust. PRA-st sai omamoodi raamistik, mille alusel on paljud Ameerika
Uhendriikide valitsusasutused muutnud oma valduses oleva info haldamise palju
efektiivsemaks. [19]

Riskide ja ebakindluse vahenemine on eriti oluline ravimifirmadele, kus kdige suuremad
ohud on seotud uute medikamentide véljatdotamisega. Edukamad ettevGtted (nditeks
Merck ja Glaxo) suudavad &ra kasutada méadramatust labi infovoogude jarjepideva
kontrollimise. See vOimaldab neil saadud teadmisi operatiivselt kasutada teiste ravimite
valjatootamisel, turunduses ja teistes arendusprotsessiga seotud tegevustes. [19]

Olemasolevatele toodetele ja teenustele lisavéértuse andmise nditena tooksin vélja
Amazoni, mis on muutnud oma veebilehel ostude tegemise vo&imalikult lihtsaks.
Kilastajate tegevuse labi saadud (nditeks vaadatud ja ostetud tooted) infot analilisides

tehakse suunatud ostusoovitusi jne. [19]

Uue vdartuse loomisega olemasoleva info tootlemise tulemusena on ajalukku lainud

American Airlines, toé6tades valja SABRE — online broneerimisstisteemi. [19]
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4.2 Infohaldussusteemide areng

Infotehnoloogial on alates info digitaliseerimisest organisatsioonis tdita kriitiline roll.
Samas tuleb tahele panna IT eesmarki, milleks on tagada tehniline platvorm info
hoiustamiseks, ligipadsuks, levitamiseks ja kasutamiseks. Sellest lahtuvalt on
infohaldussusteemide ndol tegemist infohalduse eesmarkide saavutamiseks vajaliku
vahendiga. [3] Infohaldussisteemid on analoogiliselt teiste infosusteemidega teinud
viimase 20 aastaga labi pdhjaliku arengu, mille vdib tinglikult jagada kolmeks suuremaks

etapiks - teadmusbaaside, dokumendihaldusstisteemide ja infohaldussiisteemide ajajark.

Esialgu andmete elutsikli haldamisele rohku ei pandud, vaid infosusteemide
pohieesmérgiks oli struktureerimata teabest organisatsiooni jaoks vajaliku info otsimine.
Uhe seda ajajarku iseloomustava naitena tooksin vilja 1991. aastat, millal Open Texti
poolt arendati Kanada Waterloo dlikoolile Oxford English Dictionary projekti raames

taisteksti indekseerimise ja otsingumootor. [18]

Kasvava teabe digitaliseerimise ja infomahtude Kiire kasvamise kontekstis enam ainult
otsingumootori funktsionaalsusest ei piisanud, vaid tuli hakata tegelema ka dokumentide
haldamisega. Samas madisteti, et ststeemid on kdige t6husamad siis, kui need ehitatakse
vastavalt info kasutajate, mitte teabe tootja, vajadustele. [8] Kasutajate jaoks olid
uheaegselt olulised nii info kerge kéattesaadavus ja tootleja jaoks mugava esitluskihi
olemasolu kui ka slsteemi vastamine dokumendihaldust reguleeriva seadusandluse
nduetele . See tdi omakorda kaasa esialgsetele otsingumootoritele uue funktsionaalsuse
lisandumise, mis pidi suutma paremini tdita teabe elutstklist tulenevaid ndudeid. Sellesse
ajajarku jaab ka paljude siisteemide arengut oluliselt méjutanud Interneti massilise leviku

algus.

Ké&esoleval infohaldussusteemide ajajargul on aru saadud, et organisatsiooni jaoks vajalik
teave ei peitu ainult dokumentides, vaid seda vdib leida kdikjalt. Néaiteks vaadeldes
organisatsioonis toimuvaid protsesse, siis igatiks neist jatab, vdi véhemalt peaks jatma,
dokumenteeritud jalje. Seega kuuluvad kdik uut infot genereerivate protsesside tegevused
samuti infohaldusststeemi skoopi. Praktikas kasutatav lihtne dokumendi kooskdélastamise

protsess sisaldab lisaks dokumendile ka selle menetlemisega seotud infot, mis vdib olla
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organisatsiooni jaoks sama oluline. Seega on infohaldussusteemide sisendite hulk palju
laiem kui varasematel dokumendihaldussiisteemidel. Sisenditeks vdivad olla paber- ja
elektroonilised dokumendid, audio, video voi mdnel muul digitaalselt toodeldaval kujul
olev struktureerimata info. Sarnaselt sisenditele on laienenud ka valjundkanalite arv. Tanu
erinevate tarkvarade omavaheliste integratsioonikihtide arengule, on
infohaldussusteemidel ilma suuremate probleemideta véimalik suhelda teise fookusega
infosuisteemidega. Naiteks finants- ja infohaldustarkvara vaheline integratsioon voimaldab
vajaliku teabe infohaldussusteemide vahel vastavalt suunitlusele dra jagada — finantsinfo
ERP sisteemi ja tehingute aluseks olevad dokumendid ja otsused ECM sisteemi. Seega
valjunditeks vdivad olla lisaks infohaldussusteemi enda kasutajaliidesele ka teised

infoslisteemid, e-post, sise- ja valisveeb.

4.3 Infohaldustarkvara vastavus muudatuste halduse protsessi nduetele

Lahtuvalt eelnevast peatiikist voib jareldada, et tdnapaevased infohaldussusteemid pakuvad
kasutajatele suhteliselt palju erinevat tldpi funktsionaalseid vdimalusi. Kuna suur osa
funktsionaalsusest kattub tehnilise spetsifikatsiooni [17] jargi ka spetsiaaltarkvara omaga
[11], siis jargnevalt vaatlen muudatuste halduse protsessi  realiseeritavust
infohaldustarkvara toel. Selleks lahtun eelnevalt véljatoodud muudatuste halduse protsessi
prototulpi kirjeldavast tegevuste loetelust.

4.3.1 Rollid

Rollide defineerimiseks on infohaldustarkvaras voimalik kasutada standardset kasutajate ja
gruppide funktsionaalsust. Igale rollile tuleb panna vastama (ks grupp, millesse

kuuluvatele kasutajatele kantakse (le selle grupi pédasudigused ja tlesanded protsessis.

4.3.2 Muudatuse ndue

Kuna muudatuse ndue kirjeldab alati Ghesuguse struktuuriga sisendandmete komplekti,
mille erinevaid osasid on vaja eraldi toodelda, saab kasutada OTCS

standardfunktsionaalsuses sisalduvaid diinaamiliselt loodavaid vorme.
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4.3.3 IT teenuste kataloog

IT teenuste kataloogi emuleerimiseks vajaliku andmetabeli loomiseks ja haldamiseks on

vOimalik kasutada vormide ja SQL baasil tehtud aruannete funktsionaalsust.

4.3.4 Muudatuse memo

Memo sailitamine kindlas kaustas kuulub infohaldussiisteemi standardfunktsionaalsuse
hulka. Samas dokumendi genereerimise voimaldamine on mahukam protsess, mis hdlmab
todvoo ja konverteerimismooduli eraldi seadistamist. Lisaks tuleb luua konkreetse

muudatuse memo jaoks sobivad XSL kujundusmallid.

4.3.5 Mo6ddikud
Moodikud viitavad péringute tegemise vajadusele. Kuna OTCS salvestab kdik
tddvoogudes tehtavad tegevused andmebaasi, siis saab moddikute rakendamiseks vajaliku

info standardsete andmebaasiparingute (OTCS kontekstis aruanded/LiveReports) abil
katte.

4.3.6 Protsessikirjeldus
Muudatuste halduse protsessi kirjeldamiseks on v@imalik kasutada OTCS vdimsat
tdbvoomootorit. Toovood vdimaldavad tehnilises plaanis ja konkreetse protsessi vajadusi
silmas pidades:

¢ siduda omavahel vormid, dokumendid ja dokumendi metaandmed;

e objekte kopeerida ja teisaldada;

o kaivitada lisafunktsionaalsust sisaldavaid skripte;

e saata laiali teavitajaid,;

4.3.6 Nouete loetelu

Kokkuvottes voib Oelda, et infohaldustarkvara vastab tldjoontes jargmistele muudatuste
halduse protsessi poolt esitatavatele nduetele:

e Todvoogude kasutamise voimalus;
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e TO0voos tehtavate sammude logimine ja hilisem auditeerimisvéimalus;
e Vormide olemasolu;

e Vormi andmete pdhjal dokumendi genereerimine;

e Teavitajate saatmise vGimalus;

e Automaatne kasutajadiguste jagamine;

e Kasutajate ja gruppide funktsionaalsus;

e Andmebaasiparingute tegemise voimalus;

Kindlasti on vajalik protsessi realiseerimise kdigus teha moned kasutajamugavust
suurendavad ja tdovoogu optimeerivad pisiarendused (nditeks vormi ja t06voo skriptid),
kuid need ei mdjuta infohaldustarkvara dldist vastavust muudatuste halduse protsessi

nduetele.
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5. PROTSESSI REALISEERIMINE JATESTIMINE

Prototiubi realiseerimisel votsin aluseks OTCS poolt pakutava td6voogude ja vormide
loomise funktsionaalsuse. Muudatuste halduse protsessi jaoks sobiliku to6voomalli
puudumise tottu tuli kogu vajalik keskkond sisuliselt nullist Ules ehitada. Jargnevalt
Kirjeldan luhidalt prototlubi olulisemaid komponente ja toon vélja funktsionaalsel

testimisel tehtud tahelepanekud.

5.1 Muudatuse ndude realiseerimine

Vorm on seotud muudatuste halduse té6vooga ning kéivitab selle parast initsiaatori poolt
andmete kinnitamist. Vorm on kattesaadav t6ovoo kdikides sammudes, kuid vastavalt

téitja rollile konkreetse isiku jaoks mittevajalikud véljad on mitte muudetavad.

MUUDATUSE NOUE

Muudatuse nimi:

Muudatuse kategooria: <Pole> v
Prioriteet: <Pole> v
Tegevuse tiiip: <Pole> v

Muudatuse eesmark:

Muudatuse sisu:

Méjutatud teenused: @

Muudatuste haldur: k3.

Tellija: 3

Labiviija: B.

Testija: | L2

Planeeritud labiviimise aeg PRE-LIVE's: v v v v - v v v v
Planeeritud Iabiviimise aeg LIVE's: v v v v - v v v v

Taasteplaan:
Joonis 8. Muudatuse ndude vorm

41



5.2 IT teenuste kataloogi realiseerimine

Kuna muudatuste haldus on tihedalt seotud konfiguratsioonihaldusega, siis lisasin
taiendavalt OTCS andmebaasi konfiguratsioonielementide andmebaasi emuleeriva tabeli.
See vb6imaldas mugavamat teenuste valimist muudatuse ndude vormil (Joonis 8) ja samas
valtida ka teenuse nime valesti kirjutamisest tulenevat andmete kvaliteedi langust.

Tabelisse andmete lisamine toimub 1&bi vastava vormi (Joonis 9).

IT teenuste kataloog - Lisa uus teenus

Teenuse ID Teenuse nimi

[ Salvesta ][ Lahtesta ]

Joonis 9. IT teenuste kataloogi vorm

5.3 Muudatuse memo realiseerimine

Muudatuse memo (Joonis 10) realiseerimise kitsaskohtadeks on suhteliselt suur esialgse
seadistamise maht. See puudutab nii sobiva XSL kujundusmalli kui ka genereerimiseks
vajaliku profiili seadistamist. Seadistuste tegemise jargselt selle funktsionaalsuse
kasutamine tdrkeid ei tekita, sest tavakasutajat genereerimisele otse ligi ei lasta, vaid see

toimub taustprotsessina.
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MUUDATUSE MEMO

Muudatuse number Kuupédev

Muudatuse nimi

Muudatuse algataja

Muudatuse kategooria
Prioriteet
Tegevuse tiilip

Muudatuse eesmark

Muudatuse sisu

Mojutatud teenused

Nimi Otsus Otsuse kpv Kommentaar

Tellija

Labiviija

Muudatuste haldur
Testija

Labiviimise aeg PRE-LIVE's
Labiviimiseaeg LIVE's

Muudatuse tulemus

Taasteplaan

Joonis 10. Taidetud muudatuse memo uldkuju

5.4 Muudatuste halduse protsessikirjelduse realiseerimine

Téovoo loomise vBib jagada piltlikult kaheks oluliseks tegevuseks: graafiline esitamine ja
arendamine. Graafiline esitamine on tanu lihtsale ja intuitiivselt kasutatavale t66voo
kasutajaliidesele suhteliselt lihtne ja ei ndua eriettevalmistust. Arendamine hélmab endas
seevastu erinevate todvooskriptide loomist ja nbuab stigavamaid teadmisi Open Texti poolt
valja tootatud programmeerimiskeelest Oscript. Antud juhul dnnestus arendamise osakaal

viia miinimumini, kuna enamus sobivast funktsionaalsusest oli juba olemas.
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Joonisel 11 on kujutatud muudatuste halduse protsessi prototiilip OTCS té6voona. Lisaks
pildil kuvatud joonisel 7 kirjeldatud tegevusi tahistavatele kasutajaetappidele, on kasutusel
ka mitmed tehnilised etapid (Tabel 3). Viimaste eesmargiks on kdikide automaatsete
tegevuste elluviimine alates kasutajatele teavituskirjade saatmisest kuni vormist PDF

dokumendi genereerimiseni ja sihtkaustadesse tdstmiseni.

Ikoon Etapi nimi Kirjeldus
5 Avaetapp T6Ovoo esimene etapp, tddvoo nime ja atribuutide
“f*j muutmine
\ Kasutaja Kasutajate vOi gruppide poolt taidetavad tlesanded
| &
o) Protsess Automaatne e-kirja saatmine, atribuutide muutmine ja
=l manuste kopeerimine
— Objektikasitleja Automaatne kaustade lisamine, atribuutide muutmine,
= versioonihalduse toimingute teostamine ja objektide
teisaldamine v6i kopeerimine
_KJ' Hargnemine T6Ovoo automaatne suunamine vastavalt kirjeldatud
- tingimuslausetele
— | Must nool T6ovoo litkumise suund
— | Roheline nool Toovoo litkumise suund, kui hargnemise sammus
kirjeldatud kriteeriumid on tdidetud
—+ | Punane nool Toovoo litkumise suund, kui hargnemise sammus
kirjeldatud kriteeriumid ei ole taidetud

Tabel 3. OTCS t66voo etapid

Q) -

B

dlag ia

L L

Q
_[l

Teavitus algatajale Protsess

) Muudatus, ua\galdam\ & (PRE-LIVE)
(PRE-LIVE

RFC esitamine

L2

-4]
WFAftrs -» Cattattrs
=)

=
Formétirs -» WFAtrs

FC tehniline uIEvaaf@
\ Kas muudatus

RFC tehniline ilevaatamine: Tellija

FormAttrs -= WFAtrs

ri%; ‘
NPRELIVEV\H;)_}*L

Generate %F
—

Teavitus a\gata]a\e

WFAms Cattatirs
Muudatuse lesl\mme(P E-LIVE) ) =
@- &l
> enerate PDI
o _Testimine Gnnestus?
ﬁ;;am;%w_a‘am A«rs Cattattrs

ﬂ =
Tasuoolipp 3 g

(UVE)

27,
WFAWS Catittrs
Formattrs -= WFAttrs Muud
Bivoo 16pp

Muudatuse na\galﬁamme (LIVE)

E OrmAtrs -> WEAHtrS

Joonis 11. Muudatuste halduse protsess OTCS tdé6voona
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5.5 Mdodikute monitooringu realiseerimine

Mddbdikute monitooringu eesmargiks on kuvada kasutajale arusaadaval kujul méddetavate
parameetrite tulemuste kokkuvdtted. Mdddikute jalgimiseks on kasutusel aruanne tudpi
objektid, mis teevad etteantud Kkriteeriumite alusel vastavad paringud otse OTCS
andmebaasist. OTCS aruanded vBimaldavad kuvada kasutajatele statistilisi andmeid tabeli,

ring-, tulp- voi joondiagrammi kujul.

5.6 Prototuubi testimine

Enne prototiibi testimist koostasin erinevatest kasutusjuhtudest koosneva testimisplaani,
mille jargi viidi test 1&bi. Tapsema Ulevaate saamiseks jagasin testid kahte gruppi:

e Protsessi spetsiifikast lahtuvad testid, mille peamiseks eesmaérgiks oli kontrollida
infohaldustarkvara tegelikku funktsionaalset vastavust muudatuste halduse
protsessi nduetele;

e OTCS uldisest funktsionaalsusest lahtuvad testid, mille eesmérgiks oli kontrollida
muudatuste halduse protsessi véljunditele infohaldustarkvara poolt pakutavate

lisavaartuste toimimist;

Protsessi spetsiifikast lahtuvate testid olid jargmised:
e Muudatuse ndude vormi funktsionaalne testimine
o Sisendandmevaljade kontroll;
o Vormil kasutatavate skriptide funktsionaalsuse test;
o IT teenuste kataloogist andmete parimine;
o Vormi andmete téovoogu tlekandmise;
e Muudatuse memo genereerumise testimine
o Kujundusmalli valideerimine;
o Vormiandmete pohjal dokumendi genereerimine;
e IT teenuste kataloogi testimine
o Andmete sisestamine;

o Andmete muutmine;
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o Andmete kustutamine;
e Muudatuste halduse t60voo testimine
o Toovoo Kirjelduse valideerimine;
o To6voo skriptide testimine;
o Protsessi kdikide kasutusjuhtude l&bitegemine;
o Tavakasutajapoolne taisfunktsionaalsustest;
e MO0ddikute testimine
o M0oddikute kontrollimise aruannete poolt kuvatava info vordlemine

slisteemis oleva infoga;

OTCS dldisest funktsionaalsusest lahtuvad testid olid jargmised:
¢ Muudatuste memode infohaldussisteemist otsimise testimine;

e Automaatselt genereeritavate muudatuste memode kasutajadiguste kontrollimine;
Kokkuvotteks saan Oelda, et testid tditsid oma eesmaérgi ja infohaldustarkvara vastab

muudatuste halduse protsessis kirjeldatud nduetele. Testide tulemusi késitlen lahemalt

jargmises peatukis.
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6. JARELDUSED JA ETTEPANEKUD

Jargnevalt toon vélja prototlubi realiseerimise ja piloteerimise kaigus esile tulnud tugevad

jandrgad kohad ning teen ettepanekud olukorra parendamiseks.

Testimise kaigus avaldusid voi leidsid kinnitust jargmised infohaldustarkvara tugevad
kiljed:

o KaOoik ettevotte tegevusega seotud dokumendid on tihes keskkonnas, mis lihtsustab
tunduvalt nende haldamist nii tehnilises (varundamine) kui ka arilises mottes
(ligipéas on ainult volitatud isikutel). Samuti tagab see kogu info indekseerimise ja
sellest tulenevalt otsingumootori abil hilisema kéattesaadavuse;

e Voimalik rakendada andmete elutsukli nGuetest tulenevaid tegevusi;

e Muudatuse memode automaatne genereerimine sisendvormi andmete pdhjal;

e V0Gimas téévoomootor, mis thelt poolt véimaldab téovoogude lihtsat muutmist,
kuid teiselt pool tagab védga laia ulatusega funktsionaalsuse (e-kirjade saatmine,
toovooskriptide kasutamine, automaatsed sammud jne.);

e Kao&ik olulised kasutaja poolt siisteemis tehtavad tegevused auditeeritakse, mis

vBimaldab lihtsamalt rakendada erinevaid méddikuid:;

Samas tulid prototilbi testimisel vélja ka mdned nérgad kiljed, mis olid peamiselt
tingitud prototubi jaoks loodud vahesest funktsionaalsust.

e |IT teenuste kataloogist kirjete muutmine ja kustutamine olid tavakasutaja jaoks
ebamugavad,

e Muudatuste halduse protsess ei ole tddvoona eelseadistatud ning seet6ttu nduab
protsessi to0lesaamine esimesel korral mdningaid seadistamistegevusi;

e Kasutajamugavuse suurendamiseks on vaja méned funktsioonid juurde arendada.
Néiteks voiks kuluda sobiva teenuse valimine muudatuse ndude vormi mojutatud
teenuste lahtrisse vdhem kui kolm hiireklikki;

e Puudub muudatuste ajakava, mis annab ulevaate toimunud vdi planeeritud

muudatustest. OTCS tavaotsingust selleks ei piisa;
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Jareldus: Hetkel ei ole prototiiibis podratud tdhelepanu kasutajasbralike vormide ja
aruannete valjatodtamisele.
Ettepanek: Uurida kasutajate kasutusharjumusi ja koostada selle pohjal prototubi edasine

arendusplaan.

Jareldus: IT teenuse kataloogi emuleeriva tabeli haldamine on keeruline, kuna vajab Kirjete
muutmiseks ja kustutamiseks OTCS aruannete abi.
Ettepanek: Vélja tootada IT teenuste kataloogi prototulp ja see liidestada muudatuste

halduse protsessi prototulbiga.

Jareldus: Hetkel puudub Ulevaade muudatuste paigaldamise aegadest ning seet6ttu tuleb
kdik muudatused ule vaadata, kui soovitakse saada tilevaadet nende hetke olekust.

Ettepanek: Vilja tootada rakendus muudatuste ajakava kuvamiseks. Arvestades ajakava
kuvamiseks vajalike algandmete asukohta, siis kdige védhem ressursse ndudev voimalus
selle valjatootamiseks on kasutada muudatuste halduse protsessiga sama tarkvaralist

platvormi.

Jareldus: Muudatuste halduse protsessi paigaldamine erinevatele OTCS installatsioonidele
on véga aegandudev ja nduab palju seadistamist.

Ettepanek: Muudatuste halduse protsessi lihtsamaks ja kiiremaks juurutamiseks teistel
sama tarkvaraplatvormi kasutavatel keskkondadel tuleb luua protsessi mall, mis sisaldab
nii eelseadistatud toovoogu kui ka vajalikke vorme ja aruandeid. Kasutades tarkvara
standardfunktsionaalsuses olevaid andmete tlekandmise vahendeid oleks malli levitamine

véga lihtne.
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KOKKUVOTE

Magistritod eesmargiks oli valja selgitada véimalused ITIL muudatuste halduse protsessi
realiseerimiseks infohaldustarkvara abil ja t6otada (he konkreetse infohaldustarkvara

baasil vélja vastav toimiv prototlup.

Eesmargi saavutamiseks selgitasin esmalt vélja ITIL muudatuste halduse protsessi poolt
tarkvarale esitatud ldised néuded ja infohaldustarkvara vastavuse nendele. Kuna tarkvara

oli nduetele vastav, alustasin prototiibi valjatéotamisega.

Magistritdd olulisemaks tulemuseks pean toimiva muudatuste halduse protsessi prototudibi
realiseerimist. See vOimaldas ldbi viia vajalikud testid, et selgusele j6uda
infohaldustarkvara sobivuses the ITIL protsessi poolt esitatavatele nGuetele. Prototidibi
realiseerimine infohaldustarkvara abil tdi valja mitmeid olulisi infohaldustarkvara tugevaid
ja ndrgemaid kilgi, mida iga asjast huvitatu saab votta arvesse ITIL muudatuste halduse

protsessi juurutamise algusperioodil sellele sobivat tarkvaralist platvormi valides.

T6O viimases peatlikis teen ettepanekud, kuidas leida lahendused muudatuste halduse

protsessi prototulbi loomisel esile kerkinud probleemidele.

Eelpool kirjeldatut arvesse vottes leian, et k&esoleva magistritot eesmérk on taidetud.
Edasine uurimusto6 antud valdkonnas peaks jatkuma teiste ITIL protsesside uurimise ja
nendest prototlupide loomisega infohaldusslsteemi. See voimaldaks testida ka erinevate

protsesside omavahelist liidestamist.

Kéesolevast to0st saavad kasu ettevotted, kellel on juurutamisel vOi juba olemas
infohaldussuisteem ja lisaks plaan oma tegevus tmber korraldada vastavalt ITIL nduetele.
Samuti saavad siit ideid nii IT konsultatsiooniteenuseid kui ka infohaldus- ja ITILi
spetsiaaltarkvara pakkuvad ettevOtted paremate Klientidele pakutavate lahenduste

valjatootamiseks.
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ABSTRACT

The objective of this master’s thesis is to determine the possibilities of implementing the
ITIL Change Management process by means of information management systems and to

develop a prototype based on a specific information management system.

Based on the objective, the following research tasks were set:
e To determine general requirements for the implementation of ITIL Change
Management process in an information management system;
e To determine the compatibility of an information management system with the
requirements arising from the ITIL Change Management process;
e To create a prototype of the ITIL Change Management process by means of an
enterprise content management system:;

e To illustrate the strengths and weaknesses of the solution;

This thesis consists of six chapters. Chapter 1 contains introduction that gives an overview
of the reasons this topic was chosen, the importance of the topic, the objective of the thesis
and the tasks set.

Chapter 2 gives an overview of research and development methods. The research method
used is evaluation research, a form of applied research, which concentrates on a
methodical study of the characteristics of the object.

Chapter 3 introduces the history of ITIL and presents a brief survey of all processes and
functions defined in ITIL version 3. In addition, the specification for the Change
Management process is compiled describing necessary inputs and outputs, main activities,

roles, key performance indicators and the template of the process.

Chapter 4 deals with information management in an organisation and it gives an overview
of the developments in enterprise content management systems. In addition, the
compatibility of the information management system with the requirements arising from

the ITIL change management process are determined.
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Chapter 5 covers the creation of a prototype of the ITIL change management process by
means of the information management system based on the previously described
specification and the implementing of the prototype.

Chapter 6 contains the conclusions based on the results of the application of the change

management process and the recommendations for the future.

The author concludes that the information management system can successfully be used to
implement the change management process because it meets all the functional
requirements. To achieve maximum efficiency, the following further developments would
be necessary:
e To use a separate application for the implementation of the configuration
management database;
e To develop a standard template for the change management process, which one
may take as the basis in other environments using the same software platform;

e To develop a change calendar application;
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