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SISSEJUHATUS

Info- ja kommunikatsioonitehnoloogia kiire areng on pdhjuseks, miks ténapéeva
uhiskonnas on véimalused inimeste Ghistegevuseks paremad kui kunagi varem. Sellega
kaasneb erinevate &dritegevuseks loodud tihenduste, koolide, Gihingute jne loomise jarjest
suurenev  kasvutrend. KOoiki neid inimihendusi vBib kokkuvotvalt nimetada
organisatsioonideks. Organisatsioon on sotsiaalne kooslus, mis on suunatud kindlate
eesmaérkide saavutamisele, Ules ehitatud kui teadlikult struktureeritud ja koordineeritud
tegevuste stisteem ja mis on seotud véliskeskkonnaga (Daft 2001: 15). Olulise osana
organisatsiooni kujundamisest on organisatsiooni &riprotsessid kahtlemata oluliseks

uurimisvaldkonnaks.

Tuues organisatsiooni nditena aritihingu, voib véita, et selle peamiseks eesmérgiks on
teenida kasumit, pakkudes turule teatud toodet vOi teenust ning selle eesmargi
saavutamiseks loodud koordineeritud tegevusi voib nimetada ariprotsessideks. Kasumi
teenimise eelduseks on, et ettevdtte poolt pakutava hiive muldgist saadud tulu on
suurem, kui selle hiive tootmiseks tehtavad kulutused. Seega Uhelt poolt on ettevotte
huviks séilitada ndudlus tema poolt pakutava toote vdi teenuse jarele. Teiseks huviks on
aga hoida hive tootmisega kaasnevaid kulusid kontrolli all, mida aitab omakorda

saavutada driprotsesside kvaliteedi hindamine.

Ké&esolevas bakalaureusetdts vaadeldaksegi organisatsiooni d&riprotsesse ja nende
kvaliteeti, seda kdigepealt teoreetilisel tasandil ja seejarel tarkvaraarendusettevottes
Tieto Estonia AS. Uurimuse koostamise ajendiks on lisaks teema aktuaalsusele laiemas
mdistes ka see, et konkreetses ettevittes ei ole organisatsiooni driprotsesse ja nende

kvaliteeti varem metoodiliselt uuritud.

Tieto Estonia AS tana Uheks aktuaalsemaks teemaks on kvaliteedisertifikaadi 1SO

9001:2008 taotlemine. Tegemist on pikaajalise protsessiga, mille kéigus tuleb viia



kvaliteedijuhtimissiisteem vastavusse rahvusvahelise standardi nOuetele ja mis
kulmineerub vélise auditi eduka labimise korral mainitud sertifikaadiga. Tieto Estonia

AS on seadnud eesmérgiks mainitud sertifikaadi omandamise 2013. aasta I6puks.

Organisatsiooni  kvaliteedijuhtimissisteemi kavandamist ja elluviimist mdjutavad
organisatsiooni drikeskkond, muutused selles keskkonnas ja selle keskkonnaga seotud
riskid, tema erinevad vajadused, tema konkreetsed eesmargid, tooted, mida ta valmistab,
tema suurus ja organisatsiooniline ulesehitus ning protsessid, mida ta kasutab
(Kvaliteedijuhtimisstisteemid. Nouded. 2009: 4). Ké&esolev uurimus keskendub toodud
loetelu viimasele punktile. Ké&esoleva bakalaureusetdod eesmargiks on vélja tootada
ettepanekud aktsiaseltsi Tieto Estonia pohiliste driprotsesside kvaliteedi tostmiseks. T60

eesmargi saavutamiseks pustitati jargnevad uurimisiilesanded:

1) kirjeldada ja vélja tuua A&riprotsessidega seonduvad nahtused teoreetilise
kirjanduse pohjal;

2) tuua vélja ja stistematiseerida nditajad ariprotsesside kvaliteedi md6tmiseks IT-
ettevottes;

3) kaardistada ja kirjeldada Tieto Estonia AS olemasolevad pohilised &riprotsessid;

4) hinnata ja analuiiisida Tieto Estonia AS pdohiliste &riprotsesside kvaliteeti.

Ké&esolev uurimus on oma olemuselt kvalitatiivne. Bakalaureuseto® esimeses o0sas
kasitletakse teema teoreetilist tagapdhja. Kirjeldatakse lahti organisatsiooni
ariprotsessidega seonduvad olulised n&htused. Seejdrel vaadeldakse vdimalusi IT-

ettevotte &riprotsesside kvaliteedi md6tmiseks erinevate néitajatega.

TOO teine osa sisaldab empiirilist analulsi. Kaardistatakse Tieto Estonia AS
olemasolevad é&riprotsessid, kasutades dokumentidest ja osalusvaatlusest saadud
andmeid. Kokkuleppel ettevotte juhatuse liikmetega vOimaldatakse autorile ligipads
ariprotsessides rollide téitjate ametijuhenditele, funktsionaalsete meeskondade
koosolekute protokollidele ja projektikoosolekute protokollidele. Osalusvaatluse kdigus
vaadeldakse 1SO 9001:2008 kvaliteedisertifikaadi taotlemise ettevalmistavaks faasiks

kokku pandud tooriihma t66d. Samuti viiakse l&bi struktureeritud ankeetkisitlus



ettevOtte pohiliste driprotsesside votmeisikutega. Saadud tulemusi analulsitakse ja

tehakse ettepanekud ettevotte pdhiprotsesside kvaliteedi tdstmiseks.



1. ARIPROTSESSIDE JA NENDE KVALITEEDI
TEOREETILISED LAHTEKOHAD

1.1. Ariprotsessid ja nendega seotud nahtused

Organisatsiooniteooria ja -Opetus on viimastel kiimnenditel iha enam populaarsust
kogunud. Uheks valdkonnaks, mille olulisust jarjest enam réhutatakse, on
organisatsiooni driprotsesside ja nende juhtimise, samuti organisatsiooni protsessipdhise
ulesehituse uurimine nii teoreetilises kui praktilises plaanis ning vastavat kirjandust on
hélbus nii teaduslikest andmebaasidest kui vabalt kéttesaadavate interneti
otsingumootorite vahendusel leida. Ké&esolevas peatiikis pliutaksegi anda (levaade
organisatsiooni driprotsessidega seonduvatest olulistest mdistetest ning Kirjeldatakse
teoreetilisi lahenemisi selles valdkonnas tunnustatud uurijate poolt avaldatud kirjanduse

pdhjal.

Organisatsioonide vaatlemine &riprotsesside kogumina on toonud kaasa suure hulga
teoreetilist kirjandust ariprotsesside modelleerimisest, kusjuures &riprotsesside olemusi
mdistetakse nendes t60des sageli vaga erinevalt. Melao ja Pidd (2000: 105- 129) on
seetOttu pludnud luua raamistikku driprotsesside eri vaatenurkadele, koondades neid
nelja kategooriasse. Uheks vdimaluseks on kasitleda &riprotsesse kui masinaid. See
l&henemine vaatleb &riprotsesse kui inimeste poolt fikseeritud jérjestuses sooritatavaid
kindlaid tegevusi saavutamaks nendele pstitatud selgeid eesmarke ja nende tegevuste
kdigus muutuvad sisendid véljunditeks. Rohutatakse &riprotsesside  struktuuri
(Ulesanded, tegevused, vastutusvaldkonnad), protseduuride (piirangud ja reeglid t66
sooritamiseks) ja eesmérkide (toodangu maht) teadlikku kujundamist. See vdimaldab
rahuldada kliendi vajadusi, saavutades samal ajal maksimaalse efektiivsuse ettevottes

kapitali, ressursside ja aja kasutamise kontekstis. Selle I&henemise miinuseks loetakse



aga asjaolu, et see arvestab vaid driprotsesside ratsionaalseid ja tehnilisi kulgi ning ei
arvesta inimlikke, organisatsioonilisi ja keskkonnaga seotud faktoreid. Kritiseeritakse
ka antud teooriale omast staatilist vaadet &riprotsessidele, kuna tegelikkuses on

ariprotsessid diinaamilised.

Teine levinud vaade kirjeldab &riprotsesse kui keerulisi diinaamilisi avatud ststeeme,
millel on sisendid, muutuv iseloom, valjundid ja piirangud. Ariprotsessi saab seega
defineerida kui alamstisteemide kogumit: inimesed, tlesanded, struktuur, tehnoloogia
jne suhtlevad Uksteisega (sisemised seosed) ja keskkonnaga (valised seosed), et téita
teatud eesmarke. Alamsusteemide vahel on nn liidesed, mis vOimaldavad neil omavahel
suhelda ja iga alamstisteem koosneb omakorda véiksematest osadest ehk nditeks
mitmeoskuslikest ja autonoomsetest tOGtajatest vdi meeskondadest, kes kokku
moodustavad (htse terviku. Ariprotsesside diinaamiliste siisteemidena vaatlemise
eelisteks on arvestamine keskkonnaga, mis ,masinate* teoorias puudus, ning
keskendumine tervikule, mitte algosadele. Selle I1&henemise orgaaniline iseloom vdib
kujuneda aga ka miinuseks, kuna kdikvOimalike keerukuste arvesse votmise korral ei
vbimalda see &riprotsesse enam loogiliselt ja Uhtsetena ké&sitleda, mis omakorda tooks
kaasa ka suured transaktsioonikulud. (Ibid.: 115- 117)

Kolmas vaatenurk driprotsessidele ké&sitleb neid kui interaktiivseid tagasiside ringe.
Nagu eelnevalt kirjeldatud lahenemisel on ka siin réhuasetus ariprotsesside keerulistel,
interaktiivsetel ja diinaamilistel omadustel. Erinevuseks on aga see, et kui orgaaniline
l&henemine keskendus &riprotsesside avatud iseloomule, arvestamata vdimalusi
sisemiseks kontrollimehhanismiks, siis siinkohal véidetakse, et ariprotsessid on suletud
ringid, millel on oluline sisemine kontrollimehhanism. Seelé&bi plitakse luua raamistik,
mdistmaks driprotsessi diinaamilist olemust mitte niivord eraldiseisvate komponentide
summana, kuivord sisemise struktuuri ja reeglistike koostoimimise seisukohalt. Antud
l&henemine kujutab &riprotsesse ressursside voogudena, mis saavad alguse véljastpoolt
ja protsessi kaigus kas akumuleeruvad vdi muutuvad I6pptoodanguks. Voogusid
korrastavad reeglistikud, mis hdlmavad otsuseid otseste meetmete kohta, mida tuleb
rakendada, et saavutada soovitud tulemust. Neid otsuseid tehakse aga pdhinedes

protsessist endast saadavale informatsioonile. Selle l1ahenemise miinusteks on, et ka



tootajaid nahakse ressursina ja ei arvestata inimfaktori keerukusi ja selle teooria
rakendamine praktikas on keeruline. (Mealo ja Pidd 2000: 117- 119)

Viimane vaatenurk ariprotsessidele kasitleb neid kui sotsiaalseid struktuure. See teooria
keskendub asjaolule, et &riprotsessid on mdeldakse valja ja viiakse ellu inimeste poolt,
kellel on sageli erinevad vdértused, ootused ja tagamotted. Seepérast on &riprotsessid
pigem kokkuvdtted, tdhendused ja hinnangud, mida inimesed reaalsesse ellu rakendavad
ja mille tulemusena tekib subjektiivne tdlgendus &riprotsessist. Kuna neid télgendusi on
palju ja need on tihti konfliktsed, siis otsused ja tulemused kujunevad labird&kimiste
teel. Siinkohal eeldatakse, et eksisteerivad siiski loogilises vastastikuses seoses olevad
tegevused, keskkonnamdjud ja piirangud ja protsessi jalgib ja suunab nn protsessi
omanik. Selle I&henemise miinusteks on eelkdige efektiivsuse saavutamise keerukus
ning objektiivsete ja kvantitatiivsete voimaluste puudumine driprotsesside hindamiseks.
(Ibid.: 120- 121)

Nii &ri- kui akadeemiliste ringkondade poolt publitseeritud kirjanduses on rdéhutatud
ariprotsesside juhtimise olulist mdju ettevétte tootulemuste tdstmisele. Ariprotsesside
juhtimiseks, mida mitmed teoreetikud nimetavad ka lihtsalt protsessijuhtimiseks (inglise
keeles Process Management), on valja to0tatud mitmeid mudeleid ja tehnikaid. Need
pakuvad valja vdimalusi nii lihtsalt &riprotsesside téiustamiseks kui ka nende

radikaalseteks imberkorraldusteks.

Protsessijuhtimine on oma olemuselt diinaamiline tegevus. Selle eesmark on protsesside
pidev parendamine ja see omakorda véljendab arengut organisatsioonis. Sellest
tulenevalt voib Oelda, et protsessijuhtimine on ise samuti protsess. Erinevad
organisatsioonilist arengut véljendavad protsessid erinevad (ksteisest vaatluse alla
voetud karakteristikute poolest, nditeks muutuste ulatus (radikaalne voi etapiline),
kasitlusala (sisemine vdi valine), potentsiaalsete riskide tase (kGrge voi madal) ja
arengust  saadavad  potentsiaalsed  kasud  (operatiivne  vOi  strateegiline).
Protsessijuhtimise  tehnikad paigutuvad selles pildis positsioonidele, mida
iseloomustavad keskmise kuni kdrge tasemega riskid ja milledest saadav kasu on pigem

strateegiline (vt joonis 1.1).
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Joonis 1.1. Erinevate arengut véljendavate protsesside vordlus organisatsioonis (Childe
et al. 1994: 28).

Protsessijuhtimise tehnikaks, mida teoreetilises kirjanduses vaga palju kasitletakse, on
business process re-engineering (BPR), mida eesti keelde vOiks tolkida kui
ariprotsesside umberkorraldamist. Uhtlasi rakendatakse ariprotsesside
umberkorraldamist laialdaselt ka praktikas. BPR kasitluses né&hakse &riprotsesse
horisontaalse tegevuste voona, samal ajal kui enamuste organisatsioonide struktuurid on

ules ehitatud vertikaalsete funktsioonide kogumitena (vt joonis 1.2.).

Tihtipeale saab BPR elluviimise initsiatiiv alguse ettevitete infosiisteemide
osakondadest, sest oma olemuselt on need osakonnad juba horisontaalset laadi, kuna
peavad informatsiooniga varustama ettevdtte k&iki osakondi.  Aritegevuste
informatsioonivoogudega sidumine on Uks vdimalikest viisidest kGiksugu protsesse
tdhusamaks muuta. Childe et al. (1994: 22) néiteks jagavad muudetavad &riprotsessid
kolme kategooriasse: juhtimisprotsessid (ettevitte tipptasandil tehtavad strateegilised
otsused, eesmérgid ja plaanid), tootmisprotsessid (kliendi vajadusest alguse saavad
protsessid, mis |dpevad toote vOi teenuse lle andmisega) ja tugiprotsessid (kapitali,

t00jou, tehnoloogia ja allhankijatega seonduvad tegevused).
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Joonis 1.2. Protsessid funktsionaalses organisatsioonis (Childe et al. 1994: 28).

Ittner ja Larcker (1997: 523) on vilja toonud, et hoolimata protsessijuhtimise tehnikate
eesmarkide varieerumisest lihtsatest parendustest radikaalsete muutusteni, on nende edu
seisukohalt oluline, et need vastaksid teatud Ubhistele kriteeriumitele. Protsessi
defineeritakse siin kui tegevuste kogumit, mis kokkuvottes toodavad kliendile véartust.
Esimeseks kriteeriumiks on protsessidele fokusseeritus, kusjuures véidetakse, et enne
protsesside ulatuslikku parendamist tuleb ettevottel koondada individuaalsed tegevused
kokku nii, et need oleksid statistiliselt kontrollitavad. Jérgnevad protsessijuhtimise
mehhanismid vdivad varieeruda protsessi véartuse anallisist ja tsukli kestvuse
analuisist kuni organisatsiooni struktuuri protsessipohiseks muutmiseni. Teine oluline
niianss on muutused personalijuhtimise praktikas. Oluliseks peetakse, et tO0tajate puhul
véartustaks senisest enam probleemilahendamise ja dpioskusi, meeskonnatéévalmidust,
algatus- ja otsustusvdimet jooksvates Ulesannetes. Rohkem tuleks ka mddta

mittefinantsilist ja meeskonnap®hist sooritust motivatsioonipakettide maaramisel, et 1&bi

12



selle rohutada protsessi kui terviku olulisust kdikidele to6tajatele ja vahendada koostdo

parssimist, mida tihti esineb juhul, kui sooritust méddetakse individuaalselt.

Eduka protsessijuhtimise kolmandaks tunnuseks on informatsiooni véimalikult t6hus
kasutamine. Votmetegevusteks selle saavutamisel on protsessi varieeruvust ja liigset
kulu tekitavate pdhjuste kindlaks tegemine ja kdrvaldamine. Probleemilahendamise ja
protsessidega seotud info kattesaadavuse parandamine to6tajate hulgas mitte ainult ei
kergenda probleemi tuvastamist ja selle lahendamist, vaid parandab kommunikatsiooni
ja koordineerimist toogruppide vahel, mille tulemuseks on kiirem ristfunktsionaalse
iseloomuga probleemide lahendamine ja sujuvamad tootmisvood. Neljandaks oluliseks
faktoriks on suhted tarnijate ja klientidega. Tarnijad vbivad mdjutada ettevGtte kogu
tootmisprotsessi efektiivsust ning kulustruktuuri ja pakkuda ideid toote parendamiseks.
Samuti voib Kklientide kaasamine tootmisprotsessi omada markimisvaarset moju toote
kasumlikkusele, kuna toode vastab siis enam kliendi vajadustele. Kdige tahtsamaks
efektiivse protsessijuhtimise omaduseks peetakse aga organisatsioonilist piihendumist.
Juhtkonna toetuse ja organisatsioonikultuuri arendamiseta, mis on suunatud
meeskonnat0odle ja pidevatele parendustele, on protsessijuhtimise juurutamine vdimatu.
(Ibid.: 523- 524)

Ariprotsesside  modelleerimise  ja  protsessijuhtimise  teemad tdstatavad ka
organisatsiooni arhitektuuri ehk ulesehituse muutuste vajaduse kiisimuse. Mitmed
teoreetikud on seisukohal, et tdnap&eva infolhiskonnas on industriaalajastu
arhitektuuriga organisatsioonid jarjest enam iganenud ning ebaefektiivsed. Mendelson
(2000: 515) pakub oma t60s vélja uue l&henemise organisatsiooni arhitektuurile, mida ta
ise nimetab informatsiooniajastu arhitektuuriks. Informatsiooniajastu arhitektuur toetab
otsuste langetamist kiiresti muutuvas inforikkas keskkonnas, kus infojuhtimine ja
teadmistega kohanemine on mdarava tahtsusega. Informatsiooniajastu arhitektuuril on
viis pdhimotet (Mendelson 2000: 515):

1. Keerukuse ja informatsiooni Glekilluse vahendamine vdhematele tegevustele
keskendumise I&bi
2. Otsustusdiguse vastavusseviimine olulise info omamise méadraga, mis tihti toob

kaasa madalama astmete juhtidele suurema vOimu. See omakorda nduab

13



stiimulite ststeemi, mis Ghtlustaks individuaalsed ja organisatsioonilised
eesmargid.

3. Praktikate, tehnoloogiate ja susteemide, mis parendavad informatsiooni ja
teadmiste hajutatuse taset organisatsioonis, rakendamine.

4. Toetumine partneritele oma pdhitegevuste fookusest véljapoole jaavates
tegevustes.

5. Vélisest keskkonnast périt info teadvustamine, nditeks info turusituatsiooni

muutumise, uute tehnoloogiate, ja klientide muutuvate vajaduste kohta.

Mrowka ja Pindelski (2011: 484) véidavad, et traditsioonilised organisatsioonivormid
on tanapdeval muutumas, hierarhiast kui sellisest on arenemas heterarhia ehk hajusvéim
vOi hlperarhia. Sellise muutuse p&hjuseks on globaalsete korporatsioonide vajadus
juhtida tootajate igapdevast tegevust ja mida saavad kdige efektiivsemalt teha just
madalama astme ehk kohalikud juhid. Hiiperarhia organisatsioonivormina tagab lihtsuse
ja vabaduse otsuste tegemisel ja loob tingimused paindlikuks ja multidistsiplinaarseks
koostooks, mis pdhineb tiimidel, kus osalisi ei piirata barjaéride, limiitide ja

hierarhiliste tasanditega.

Ingliskeelses teaduskirjanduses kasutatakse mdistet lean organization Kkirjeldamaks
paljude ténapéeva ettevOtete tegutsemist. Lean organisatsiooni kontekstis margib
jatkuvat initsiatiivi tdiustamisele, teisisdnu slsteemset meetodit, mille pdhimotte
kohaselt peaks organisatsioon pidevalt putidma identifitseerida ja elimineerida tleliigset
(otsesest véartust mitteloovaid tegevusi) organisatsiooni igal tegevustasandil (Cameron-
Strother 2010: 60). Eesti keeles on mdistele lean organization vastena vélja pakutud

sOnapaari optimeeritud organisatsioon, mida kdesolevas t06s aktsepteeritakse.

Optimeeritud organisatsiooni kui organisatsioonivormi tekke pdhjuseks voib lugeda
tdnapéeva Kkiiresti muutuvaid turusituatsioone, mis sunnib ettevotteid vadrtustama
innovatsiooni, informatsiooni jagamist, inimkapitali, to6tajate toédsooritust ja eelkdige
kohenemisvdimelist juhtimisstiili, mis mdjutab otseselt kdike eelpoolmainitut
(Cameron-Strother 2010: 59-72). De Toni ja Tonchia (1996: 222) kohaselt ise-
loomustavad optimeeritud organisatsiooni kaks suurt tunnust: patdlus taiuslikkusele

l&bi pideva tOodsoorituse parendamise ja organisatsiooni Uldise arengu soodustamise
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ning umberkorraldused &riprotsessides eesmargiga saavutada paindlik ja efektiivne
organisatsiooni  struktuur.  Autorite  ndgemuse kohaselt on  optimeeritud
organisatsiooniga tihedalt seotud just protsessipGhine juhtimine, kuna see vdimaldab
siduda erinevad tegevused Uhise eesmargi (nende uurimuses Kliendirahulolu) nimel, mis
omakorda mdjutab otseselt toosooritust (eriti mittefinantsiliste néitajate koha pealt nagu

kvaliteet, paindlikkus ja ajagraafikus plsimine).

Optimeeritud organisatsiooni pohimotteid rakendab hasti tinapéeval paljudes
ettevOtetes (iha enam kasutusel olevat projektipdhine tookorraldus, kus iga projekt on
omaette protsess. Projektipdhise tookorralduse tuumaks on ettevotte pdhitegevuse
vaatlemine projektidena, kus igal projektil on eesmark, algus ja 16pp ning kasutatavad
ressursid, millest olulisim on inimkapital ehk teisisbnu on just meeskondade
komplekteerimisel otsustav roll selle projekti eesmérgi realiseerimisel. Projekti
eesmargi saavutamiseks vajalikud tegevused jagatakse rollideks ning neid rolle
madratakse tditma tootajad, kusjuures tiks inimene voib taita mitut rolli ning vastupidi-
uhte rolli vdib taita mitu inimest. (Ghani et al. 2010: 1-6)

Sellised projektid on vaadeldavad protsessidena, kuna on oma loomult orienteeritud
ristfunktsionaalsele efektiivsusele. Eesmargini joutakse alamiilesannete harmoonilise
kompositsiooni ja integratsiooni tulemusena, kus rollid on funktsionaalsed, kuid
igapdevast t0od juhitakse protsessiloogika abil ning 16pp-produkt on paljude
protsessiliilide stinergia tulemus (De Toni ja Tonchia 1996: 222). Lihidalt vdib 6elda, et
projekti t06 toimub ajutistes meeskondades, mis on just selle projekti eesmargi

saavutamiseks komplekteeritud. Tihti on need meeskonnad tanapéeval virtuaalsed.

Kokko et al. (2007: 38) on uurinud individuaalseid ja kollektiivseid kompetentse
virtuaalsetes meeskondades on leidnud, et haid tulemusi saavutavaid meeskondi
iseloomustavateks teguriteks on selgelt defineeritud rollid ja vastutus, usaldus, eesmargi
selgus, kommunikatsioon, thised tegevusskeemid, piuhendumine ja meeskonnavaim,
uhine keel ja uUksteisemdistmine. Meeskondi ja meeskonnapdhisust, mis on
vOtmetéahtsusega protsessipohises Ulesehituses, on uuritud ka ettevotetevahelise koostoo
raames. Rihm Sveitsi teadlasi keskendus oma uurimuses koostdévdimekusele erinevate

ettevOtete tOOtajatest moodustatud projektimeeskondades ning tdi vélja mitmed
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edutegurid. Uhena neist iseloomustab edu saavutanud tiime hoolikas partnerite valik,
kus mérksdnaks on teineteist tadiendavad kompetentsid, mis on pustitatud Ulesannete
lahendamiseks vastavad. Uhtlasi on vajalik avatud suhtlemine ja selge
kommunikatsioon, niisamuti kdrgel tasemel pihendumine. Samas on oluline, et koost6o
raamis kehtiv reeglistik oleks selgelt kokku lepitud ja teadmiseks vdetud. Lisaks
eelnevale selgus, et koost6d sujub paremini meeskondades, kus liikmed on oma
emafirmas suhteliselt sarnastel positsioonidel ja omavad suhteliselt sarnast autoriteeti.
Koostdo jatkusuutlikkuse aluseks on aga mdlema ettevotte pdhjendatud ootused edule.
(Ulbrich et al. 2011: 488- 500) Meeskonnad, projektipGhine tookorraldus ja teised

kdeolevas peatlikis eelnevalt kasitletud n&htused ja nendevahelised seosed on toodud

joonisel 1.3.
Optimeeritud
Protsessi- organisatsioon
Juhtimine

i

- S, Projelaipshine
Ariprotsessid

SRR AD

FOOIS) DSINDEA0 WS PIH00IS) P 40l

= < = tddkorraldus
Ariprotsesside M
iim ber-
korraldamine Meeskonnad

Joonis 1.3. Ariprotsesside m@juala organisatsioonis (autori koostatud).

Kokkuvdtvalt vOib 0Oelda, et on mitmeid erinevaid vdimalusi kirjeldamaks
organisatsiooni &riprotsesside olemust. S6ltumata aga sellest, kuidas neid defineerida,
on driprotsesside toimimiseks organisatsioonis vajalik neid juhtida. Teoreetilises
kirjanduses on toodud &ra mitmeid erinevaid protsessijuhtimise tehnikaid, kuid nagu
eelpool mainitud, esineb nendes koigis teatud Ghiseid jooni. Ettevdtted, mis on
keskendunud é&riprotsessidele ja nende juhtimisele, mdistavad tihtipeale ka vajadust
Umber korraldada oma struktuuri. Kaasaegsetes organisatsioonides on jarjest enam

levinud optimeeritud organisatsiooni vorm ja projektipdhine tdokorraldus. Need
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marksdnad iseloomustavad naiteks suurt hulka tarkvaraarendusettevotteid, kus
igapdevatoo toimub meeskondades, mis on tihtipeale vahemalt osaliselt virtuaalsed ja
tookorraldus on vaadeldav projektidena. lga projekt hGlmab mitmeid &riprotsesse ja

projekti dnnestumiseks on oluline nende kvaliteeti md6ta voi hinnata.

1.2. Ariprotsesside kvaliteedinaitajad IT-ettevéttes

Uheks sagedamini kasutatavaks mdisteks kaasaegse organisatsiooni to0 kvaliteedist
rdékides on terviklik kvaliteedijuhtimine (inglise keeles Total Quality Management-
TQM). Terviklik kvaliteedijuhtimine on sisult juhtimise kasitlus, mis arendati valja
toostussektori pdhjal 1980. aastate alguses Edwars William Demingi poolt ning mille
keskmeks on ettevotte pikaajalise edu saavutamine I&bi kliendirahulolu (Saleki et al.
2012: 110). Tervikliku kvaliteedijuhtimise pdhieesmérkidena on valja pakutud ka
organisatsiooni materjalide ja teenustega varustamise parendamist (kasutades
kvantitatiivset analliiisi ja inimkapitali ning seejuures arvesse VvoOttes nii
hetkesituatsiooni kui tulevikusuundi), samuti organisatsiooni &riprotsesside parendamist

vOi ka lihtsalt kliendirahulolu taseme tdstmist (Lin et al. 2012: 52).

Terviklikku kvaliteedijuhtimist on ké&sitletud ka kui organisatsiooni disaini muutmise
vahendit. Moned uurijad leiavad, et tervikliku kvaliteedijuhtimise (TQM) vaartust saab
mdota selle viimekuses lahendada informatsiooni (ja seeldbi t66 koordineerimise)
probleeme  ettevOttes, kuna just need probleemid pdhjustavad  suuri
transaktsioonikulusid, mis omakorda mdjuvad negatiivselt ettevitte efektiivsusele
kasumi tootmisel. Informatsiooniprobleemide lahendamisele aitab kaasa eelkdige Uks
TQM pohilistest omadustest- mdadrata otsustuséigus organisatsioonis madalamatele
astmetele ehk inimestele, kes omavad otsuste tegemiseks vahetut ja olulist
informatsiooni. See suurendab t60 efektiivsust organisatsioonis. Teisalt toob sama
omadus kaasa motivatsiooni (ehk tddtajate kasu) probleeme, kuna vastutuse jagamine
vbimaldab tootajatel edukamalt realiseerida isikliku kasu ja mitte ettevotte kasuga
seotud eesmdarke. Seega TQM juurutamise tase on optimaalne punktis, kus tekib
kompromiss informatsioonikulude langemise ja isiklikust kasust pdhjustatud kulude
tdusmise vahel. (Garzia-Bernal, Ramirez-Aleson 2010: 363-367)
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Uheks tervikliku kvaliteedijuhtimise siisteemi kontseptsiooniks on Kaizen stisteem.
Kaizen on Jaapanis 1950-1980. aastatel vélja tootatud kontseptsioon, mis oma olemuselt
tdéhendab pidevat téiustamist. Tanapdeval on see l&henemine populaarne Ameerika
Uhendriikides, Kanadas ja L&ane-Euroopas ning seda mdistetakse kui keskteed kahe
traditsioonilise juhtimisstiili vahel: kvaliteedijuhtimine, mis on suunatud mé&é&ratud
standardiga vastavuse saavutamisele ja suunitletud juhtimine &riprotsesside
Uumberkavandamiseks, mis pdhineb suurtel muutustel organisatsiooni struktuuris voi
protsessides. (Ghicajanu 2009: 276)

Tootmisettevotetes on suurenevaks trendiks niinimetatud Kaizeni sindmuste raken-
damine. See on oma sisult fokusseeritud ja struktureeritud pidev téiustamise protsess,
kus ristfunktsionaalne meeskond piihendub teatud t6évaldkonnale eesmargiga saavutada
kindlaksmé&aratud eesmérke Kkiirendatud ajaraamistikus, nditeks Uhe néddala jooksul
(Farris et al. 2008: 42). Kaizeni susteem paneb rdohku niinimetatud kvaliteediringidele,
mille eesmdargiks on parendada ringi liikmete t60 kvaliteeti. Kvaliteediring on
vabatahtlikkuse alusel moodustatud meeskond, mis koosneb kuuest kuni kaheksast
lilkmest. Ringi tegevus toimub jargneva loogika alusel: ajuriinnaku p&himdttel
identifitseeritakse probleemid teatud todvaldkondades, kusjuures oluline on siinkohal
mérkida, et kaardistatav t06valdkond peab olema meeskonna vastutusalas. Tiimi
liilkmed pakuvad kordamoodda vélja ideid, kuni enam Ghtegi uut ei lisandu, seejarel
valitakse enamushddletusega vélja probleem, mille lahendamisega hakatakse tegelema.
Jargneb andmete kogumise ja analuiisi faas, seejérel tootatakse vélja lahendused, mida
esitletakse juhtkonnale. Nende poolt heaks kiidetud lahendused viiakse ellu, kusjuures
juurutamise protsess ja selle tulemused pannakse kirja ning raporteeritakse hiljem uuesti
juhtkonnale. Juhtkonnalt tuleva tagasiside pdhjal liigutakse uuesti probleemi valimise
faasi ja otsustatakse, kas sama probleem vajab uuesti l&bit6otamist vOi vOetakse ette
jargmine. Kvaliteediringide alustala on tugev meeskonnat6d, &&rmiselt oluline on, et
kdik meeskonnaliikmed osaleksid igal koosolekul aktiivselt, teeksid labi vajalikud
koolitused ning tegutseksid ringi poolt kindlaksmaaratud raamistikus. Grupijuhti tuleks
regulaarselt vahetada, et valtida labipdlemist ning sdilitada detsentraliseeritust. (Ephrath
1990: 882-883)
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Kvaliteediringid toovad ettevittele kasu kahel viisil. Uhel juhul on saavutuseks
lisandvaartus ehk siis kvaliteediringide t00 tulemusena suudetakse kliendile pakkuda
kvaliteetsemat toodet vGi teenust. Teiseks marksdnaks on sisemise efektiivsuse tdstmine
ehk siis kvaliteediringide t66 tulemusena suudetakse téiustada &riprotsesse, naiteks
lihendada tootmisaega vOi vahendada ressursikulu (nditeks osta teatud kompetentse
firmasse sisse véljastpoolt), mille l&bi v&henevad tootmiskulud ja mis vbimaldab
pakkuda kliendile toodet vdi teenust sama kvaliteedi juures madalama hinnaga.
Kokkuvotvalt voib Oelda, et Kaizeni stisteemi puhul on kvaliteedi mdddupuuks

kliendirahulolu tase.

Kvaliteedi md6tmine IT-ettevottes on kiillaltki keeruline, seda eelkBige seepdrast, et t66
sellises organisatsioonis on (les ehitatud protsessi- ja meeskonnapdhiselt.
Tarkvaraarendusprotsesside parendamisel kasutatakse laialdaselt l&ahenemist, kus
esimese sammuna analiitisitakse tegelikku olukorda ning seejarel, antud hinnangule
pdhinedes, tootatakse valja ettepanekud muutusteks ja parendusteks. Sageli
rakendatakse sealjuures vordleva analiidsi (inglise keeles benchmarking) tehnikat. Holst
et al. (2002: 137) vaidab, et vordleva analtiisi kontseptsiooni kandvaks ideeks on, et iga
ettevOtte kohta on olemas mitu ettevOtet, kus tOotatakse samade probleemide
lahendamise nimel. Seega kui ettevdte tahab teatud valdkonda parendada, tuleks
identifitseerida  ettevotted, kellega ennast vorrelda ja  kellelt  Oppida.
Iseenesestmdistetavalt ei saa tegu olla otseste konkurentidega, vaid valida tuleks
ettevotted, kes tootavad sarnastel viisidel ja sarnaseid protsesse kasutades, kuid ei

produtseeri sarnaseid tooteid.

Teaduskirjanduses on infotehnoloogia ja eriti tarkvaraarenduse kontekstis leida mitmeid
mudeleid ja Gpetusi, mis kasitlevad ariprotsesside kvaliteeti. Need aitavad luua tldise
baasi kvaliteedijuhtimiseks. Samas on konkreetseid néitajaid kvaliteedi mddtmiseks seni
killaltki vahe vélja pakutud ning sellealased t66d on avaldatud valdavalt méne viimase
aasta jooksul. See lubab oletada, et IT- ettevOtete kontekstis on &riprotsesside kvaliteedi

md6tmine teaduskirjanduses alles populaarsust kogumas.

Tarkvaratoote jatkusuutlikkus sdltub kvaliteedist, millel on kolm tahku: toote, projekti

ja organisatsiooni kui terviku kvaliteet ning ettevotte edukus pikaajalises perspektiivis
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sOltub investeeringute vahekorrast kdigi kolme md6tme vahel (Barney et al. 2009: 258).
Gopalakrishnan Nair et al. (2012: 524- 535) lisavad, et vdga oluline on ka meeskonna
ehk tootajate kvaliteet. Nad on oma t60s vélja pakkunud kaks mdddikut- kontrolli
stigavuse ehk veatuvastamisvdimekuse nditaja (inglise keeles depth of inspection,
lihendatult DI) ja kontrolli soorituse néitaja (inglise keeles inspection performance
metric, lihendatult IPM)- mis aitavad analiilisi pdhjal saavutada soovitud taset just

inimeste ja protsessi kvaliteedis.

Praktikas on IT-sektoris dldtunnustatud toote kvaliteedi tagamise meetodiks
veajuhtimine, mis on sisuliselt vigade tuvastamise ja parandamise protsess ning mis
koosneb kontrollimisest ja testimisest. DI ja IPM ongi kontrollimise ja testimise baasil
vélja tootatud naitajad. DI véljendab kontrolli stigavuse moddet, vottes sisendiks
statistilised andmed kontrolli ja testimise kohta ning arvutades nende pd&hjal
veatuvastamisvdimekuse koefitsiendi. Koefitsienti vOib arvutada nii tervikliku protsessi

kui selle faaside kohta ning see avaldub (Ibid.: 525):

N.
Q) DI =—,
Td
kus DI - kontrolli stigavuse aste ehk veatuvastamisvdimekuse koefitsient,
N, - kontrollimise kdigus avastatud vigade arv,

T, - testimise ja kontrollimise kdigus avastatud vigade arv kokku.

Kvaliteedijuhtimise Uheks vdtmeteguriks on  kontrollijate meeskonna soorituse
hindamine kontrollimist mdjutavate piirangute raames. Piiranguteks on sealjuures
kontrollimisele kuluv aeg, selleks valmistumisele kuluv aeg, kontrolli teostajate arv,
kontrollijate kogemuse tase ja vaatlusaluse projekti keerukus selle funktsionaalsuse
mottes. IPM nditaja md0dab inimeste sooritust kontrollimise protsessi véltel vottes

arvesse eelpoolnimetatud piiranguid (Ibid.: 525):

! Inglisekeelne termin function point vBeti kasutusele 1979. aastal tarkvaratootja IBM tédtaja Allan
Albrechti poolt. See on maétuhik, mis véljendab infosiisteemi poolt kasutajale antavat rifunktsionaalsuse
hulka.
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2 IPM =—nz”Ni ,
Zi:l(lti +R)

kus IPM - Kkontrolli soorituse moddik,

I, - kontrollimiseks kuluv aeg,

P, - kontrollimise ettevalmistamiseks kuluv aeg,

n;i=1 - kontrollijate arv.

Tarkvaraarenduse valdkonna enimkasutatavateks kvaliteedi médtmise raamistikeks on
Software Product Quality Requirements ISO/IEC 25020, mida teatakse ka SQuaRE
nime all. SQuaRE on rahvusvaheline standard ja see kirjeldab kvaliteedimudeli, sellega
seonduvate kvaliteedikarakteristikute ja tarkvaratoote tunnuste seost vastavate tarkvara
kvaliteedi mdddikute, mdotmiste funktsioonide, kvaliteedi mddtmise elementide ja
mdbtmise metoodika vahel. SQuaRE kirjeldab kaheksat tarkvara kvaliteedi tunnust, mis
kehtivad  tarkvaratootele  ja/véi  arvutisiisteemile:  funktsionaalne  sobivus,
usaldusvaarsus, kasutatavus, sooritusefektiivsus, hooldatavus, teisaldatavus, turvalisus,
uhildatavus. Tarkvaratoote kvaliteeti saab hinnata mdGtes sisemisi tunnuseid (tudpiliselt
statistilised néitajad vdi vaheetapitooted), valiseid tunnuseid (tlupiliselt mddtes koodi
kaivitamisel selle kaitumist) voi kasutatavuse kvaliteeditunnuseid (kui toode on
kasutuses). (Lepmets et al. 2011: 769) Protsessi kvaliteedi parendamine toob endaga
kaasa toote kvaliteedi parendamise, mis omakorda toob kaasa stisteemi kvaliteedi selle

reaalsel kasutamisel- kokkuvottes tekib kvaliteedi elutstikkel (vt joonis 1.4.).

Kvaliteedi elutsiiklit on oma t60s késitlenud ka Sibisi ja van Waveren (2007), kuid
toovad vélja vaid kuus tarkvarakvaliteedi tunnust, mida v6ib vaadelda nii valiste kui
sisemiste tunnustena ning jatavad eelpoolmainitud tunnustest vaatluse alt vélja
turvalisuse ja hooldatavuse. Teisalt réhutavad nad, et kdik kvaliteeditunnused jagunevad
omakorda veel alamtunnusteks, kuid kuna alamtunnuseid ei saa otseselt mdodta, tuleb

defineerida nditajad, mis nendega korreleeruvad.
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Tarkvaratoote
poalt loodud
véidirtus

Protsess Tarivaratoode

mdjutab mdjutab majutab

Protsassi Sisemisred Vilised Kasutata-
kvaliteet fovaliteedi- kvaliteedi- vuse kval.
________ fE{?’m.Sm: e EH?’??’?HSE'Q: L funniised

soltub saltub saltub

Protsessi Sizsemised Filised Easutatavise
maddikad maodilued maddikad kvaliteedi
maddikad

Joonis 1.4. Kvaliteedi elutsiikkel (Lepmets et al. 2011: 769).

Golubic (2003: 558) vdidab, et kuna kvaliteeditunnused ja nende alamtunnused on
SQuaRE kasitluses defineeritud vaid kliendi seisukohast vaadatuna, pole
tarkvaraarendusprotsessi kestel nendest I&htumine optimaalne. Arvesse peaks votma ka
tootjapoolset vaatenurka - seepérast peaks juba projekti algfaasis klient ja tootja jdudma
uhisele arusaamale kvaliteedi pohiliste niitajate ehk KPI-de (Key Performance
Indicators) osas. Nende kokkuleppimisel tuleks meeles pidada kahte aspekti: kdike,

mida tahetakse, ei saa ehitada ning kdike mida tahetakse, ei tuleks ehitada.

Kazi et al. (2012: 19-25) on uurinud soorituse ja kvaliteedi mddtmise vOimalusi just
nimelt tarkvaraarendusprojektide spetsiifika seisukohalt ja leidnud, et Uheks
vbimaluseks on kasutada Balanced Scorecard metoodikat, mis to6tati vélja 1992. aastal
uurijate Kaplan ja Norton poolt. Eesti keeles on mdiste Balanced Scorecard vastena
vélja pakutud mitmeid variante. Kdesolevas to0s aktsepteeritakse terminit ,,tasakaalus

tulemuskaart* ehk lahidalt ,,tulemuskaart®.

Tasakaalus tulemuskaardi metoodika muudab organisatsiooni strateegilise plaani
passiivsest dokumendist reaalseteks juhisteks, mida jargida igapéevatods. See loob

raamistiku, mis mitte ainult ei paku vélja néitajaid soorituse mddtmiseks, vaid aitab
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planeerijaid identifitseerida, mis konkreetseid tegevusi tuleks teha ja modGta. See

vOimaldab juhtidel oma strateegiaid reaalselt ellu viia. (Balanced Scorecard ... 2013)

Tulemuskaardi metoodikale p&hinedes saab tarkvaraprojekti KPI-d jagada nelja
kategooriasse: finantsilised, sisemise aritegevusega seotud (protsessi mddde), kliendiga
seotud (toote mddde) ning innovatsiooni ja dppimisega (teinekord ka dppimise ja kasvu
ning arenguga) seotud. Kdik neli dimensiooni on olulised organisatsiooni kui terviku
seisukohalt, kuna mdjutavad (ksteist visiooni ja strateegia elluviimisel. Kokkuvotvalt
vOib Oelda, et soorituse nditajate tbusmine kasvu ja arengu dimensioonis voimaldab
organisatsioonil oma sisemisi &riprotsessi dimensiooni tegevusi tohustada, mis
omakorda voOimaldab jouda soovitud tulemusteni kliendi ja finantsidega seotud
dimensioonides. (Frolick, Ariyachandra 2006: 45)

Ké&esolevas uurimuses kasitletakse kvaliteeti &riprotsesside ja meeskondade votmes,
mitte organisatsiooni kui terviku seisukohalt, seega vOetakse vaatluse alla vaid (ks
mddde neljast. Sisemiste &riprotsesside (ehk tarkvaraarendusettevotte spetsiifika puhul
projekti) mddtme nditajad annavad juhtidele teavet selle kohta, kui hésti nende ettevotte
toimib ja kas selle tooted ja teenused vastavad klientide ootustele. Need md&ddikud
peavad olema vélja tootatud tihedas koostdds spetsialistidega, kes tunnevad neid

protsesse kdige paremini.

Sisemiste ariprotsesside moddikud peaksid iseloomustama ettevitte protsesse, millega
klient otseselt kokku ei puutu ja ei ole otsustes osaline, kuid millel on I6ppkokkuvdttes
suur moju kliendirahulolu kujundamisele - nditeks protsessid, millest sdltuvad
tootmiststikli  pikkus, kvaliteet, tootajate oskused ja produktiivsus. Suurte
korporatsioonide puhul tuleks need mdddikud omakorda kohandada kohalikele oludele
vastavaks, kindlustamaks, et ka kdige alumise astme tOotajatel on selged eesmérgid,
millele toetudes tegutseda ja votta vastu otsuseid, mis l&hevad kokku ettevotte tletldise
missiooniga. (Kaplan, Norton 1992: 74-75). Tabel 1.1. iseloomustab protsessip&hiseid
KPI-sid, mis v@imaldavad hinnata tarkvaraarendusprojekti protsessi dimensiooni

kvaliteeti.
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Tabel 1.1. Protsessipdhised KPI-d kui kvaliteedinaitajad

Protsessi Eesmark Néitajad Néitajate allikas
modde
kvaliteetsete meeskonna- meeskonnaliikme asetus meeskonnaliikmete
Meeskonna- |liikmete valimine paremusjarjestuses paremusjarjestus
liikmete positiivne hinnang mees- [kiisimustiku pdhjal saadavad |kiisimustiku vastused
kvaliteet konnaliikme t06- punktid
kditumisele
Projekti- nBuetele vastav projektiplaanile vastav projektiplaan, muudatuste
plaan projektiplaan muudatusparingute arv register
saavutatavad tulemused |juurutatud tarkvara- sooviloo tulemus
projektiplaanis funktsioonide protsent
saavutatavate eesmirki dealami]lesannete arv sooviloo [sooviloo tulemus ja
P kohta alamiilesannete register
pustitamine ~ — - -
- IGpule viidud soovilugude arv sooviloo tulemus
soovilugudele . "
péeva/kuu/nddala kohta
IGpule viidud soovilugude arv [sooviloo tulemus
madratud aja jooksul
IGpule viidud soovilugude arv sooviloo tulemus
. madratud kvaliteedi piires
Soovilood - _, PR -
. juurutatud paevapdhine joudluse logi
soovilugude L
~ A . [tarkvarafunktsioonide arv
IGpuleviimine teatud aja | ..
ja kvaliteedi piires paevas
juurutatud kasutusjuhtumite |sooviloo tulemus
arv
ndutud kvaliteediga sooviloo tulemus
juurutatud
tarkvarafunktsioonide arv
meeskonnaliikme soovilugude arv sooviloo madramise
ulekoormatuse véltimine meeskonnaliikme kohta kaskkiri
alamillesannete arv
alamiilesannete arv sooviloo
. kohta .
Alam- minimaalselt - alamiilesannete
! . . alamiilesannete arv s :
Ulesanded [alamilesandeid . arhiiv/register
meeskonnaliikme kohta
lahendamata todiilesannete
arv
minimaalne sOnumite arv
kommunikatsioon
. |maksimaalne soovi- soovilugusid selgitavate
Kommuni- g ~ . .
. lugude kirjeldatuse tase [sGnumite arv kommunikatsiooni arhiiv
katsioon - — ~ -
maksimaalne meeskonna [meeskonnaliikmete sGnumite
sidusus- vastastikune abi |p&hjal lahendatud
alamillesannete arv

Allikas: (Kazi et al. 2012: 23)
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Kokkuvotvalt voib vaita, et kvaliteedi md6tmiseks organisatsioonis on vélja tootatud
palju erinevaid mudeleid, mis loovad Uldise teoreetilise raamistiku, néiteks TQM ja
vordleva analtiisi l&henemine. Vahe on teaduskirjanduses aga valja pakutud
konkreetseid kvaliteedi md6tmiseks sobivaid nditajaid, seda eriti kui vaatluse all on
ariprotsessid ja kitsenduseks veel valiku piiramine IT-sektori spetsiifikaga. Paljud
kvaliteedinditajad on liiga tldised, DI ja IPM keskenduvad liialt toote kvaliteedile, jattes
kdrvale tarkvaraarenduses toimuvad protsessid. Ariprotsesside kvaliteedi mddtmist
tarkvaraarenduses kui uurimisvaldkonda on teaduskirjanduses alles viimastel aastatel
rohkem kasitlema hakatud. VOib véita, et seni vélja pakutud néitajatest koige
ulevaatlikuma pildi annavad tasakaalus tulemuskaardi metoodikal po&hinedes valja

tootatud KPI-d, mis kasitlevad tarkvaraarenduses aset leidvaid protsesse.
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2. ARIPROTSESSID JA NENDE KVALITEET
ETTEVOTTES TIETO ESTONIA AS

2.1. Uurimisobjekti ja metoodika kirjeldus

Antud uurimuse teemaks on organisatsiooni &riprotsessid ja nende kvaliteet. Kéesoleva
t00 teise peatiiki raames uurib autor ettevdtte pohilisi driprotsesse ja nende kvaliteeti
tarkvaraarendusettevottes Tieto Estonia AS. Uurimisprotsessi labiviimiseks kasutatakse

kvalitatiivseid uurimismeetodeid.

Tieto on suurim pdhjamaisel kapitalil baseeruv rahvusvaheline IT-ettevdte, mis pakub
taisteenuseid nii era- kui avalikule sektorile. Tieto on esindatud 20 riigis Gle maailma
(peakontor Helsingis), andes t60d kokku ligikaudu 17 000 inimesele ning teenides
muugitulu orienteeruvalt 1,8 miljardit eurot aastas. Eestis on Tieto esindatud alates
1994. aastast ning koondab enese alla k&esoleval ajahetkel kahte juriidilist ettevotet

uhtekokku umbes 100 to6tajaga ja kogumitgituluga ligikaudu 5,8 miljonit eurot aastas.

OU Tieto Estonia Services on ihisettevte, mille omanikeringi kuuluvad lisaks Tietole
veel AS Swedbank ja AS SEB Pank ning mis pakub IT-tugiteenuseid (kasutajatugi,
infotdotlus, vorguhaldus jms) (le Eesti, sealhulgas makseterminalide hooldust
mdlemale eelmainitud pangale. Ké&esolevas t06s aga Tieto Estonia Services osathingut
ei vaadelda, vaid keskendutakse aktsiaseltsile Tieto Estonia, mis tegeleb kahes
arivaldkonnas, jagunedes vastavalt kaheks uksuseks. Uhe iiksuse tegevusalaks on
projektipGhine tarkvaraarendus Java ja Open Source tehnoloogiatel, teine on

spetsialiseerunud BankSyst pangandustarkvara tootearendusele.

Tdana Uheks aktuaalsemaks teemaks antud organisatsioonis on kvaliteedisertifikaadi 1ISO

9001: 2008 taotlemine, mille on eesmérgiks seadnud Tieto Estonia AS tarkvaraarenduse
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(Java ja Open Source, liihendatult JOS) tiksus. BankSyst tootetiksus ISO sertifikaati ei
taotle ning bakalaureusetod mahuga seotud piirangutest tulenevalt jaetakse mainitud
osakond vaatluse alt vdlja. Seega on kaesolevas t60s uurimisobjektiks JOS Uksus (vt

joonis 2.1.).

Tieto Estonia AS

aastaldiive 4 000 000 EUR

S N

JOS iilsus,

BanicSyst iifsus,
projelaipdhine

footearendus
tarivaraarendus

21 tddtaiat) L
yal (36 t3otajat)

Joonis 2.1. Tieto Estonia AS tarkvaraarendustiksus ehk uurimisobjekt (autori
koostatud).

Uurimisprotsess jaotub kolmeks etapiks (joonis 2.2.). Esimeses etapis kaardistatakse
Tieto Estonia AS tarkvaraarendusiiksuse olemasolevad &riprotsessid, kasutades
dokumendianalliusi ja osalusvaatluse kdigus kogutud andmeid. Teises etapis viiakse labi
struktureeritud ankeetkusitlus, mille eesmargiks on koguda andmeid hindamaks
ettevOtte nelja pohilise &riprotsessi kvaliteeti. Uurimisprotsessi kolmandas etapis
kirjeldatakse ja anallisitakse tulemusi ning tootatakse vélja pShiprotsesside tdiustamis-

ettepanekud ettevottele.

Tieto Estonia AS protsesside kaardistamiseks valis autor esimeseks andmete kogumise
meetodiks dokumentide komplekteerimise, millele jérgnes nende analtis. Selle
tegevuse eesmark on koguda kokku Kkirjalikult fikseeritud &riprotsesse puudutav

informatsioon. Meetod on antud objekti puhul Oigustatud eelkdige piiritlemaks

27



ettevOttes aset leidvaid korduva iseloomuga tegevusi, mis slstematiseeritult

moodustavad esmase raamistiku vaadeldavatele protsessidele.

I etapp- andmete logumine driprotsesside lmardistamisels

———————————— —_——— i —— —_——— e — —

7 . T, /" . ™ -~ \\
! Andmete kogumise Analiiiisi v Tulemused
meetodid meefodid : :
|
Dolumentide Dolumendi- I :

komplelzeerimine

——

-

I | —— -
I driprotsesside
L

Karjeldused

Elspert- !

Osalusvaatlus

hinnang

!
:
i
: 7| analugs \l\& Péhiliste
|
|
|
|
|
I
|
|
|
|

|
|
|
|
|
IT etapp- andmete kogumine driprotsesside kvaliteedi hindamisels

W

- Hinnang dri-
| protsesside lovaliteedile

W

anlkeet

arviianiine

-

™ |
! |
|
Strulgureeritud I : Taseme :
1 |
Pl |

—_————— e — = ———— e —— A S

Il etapp- fogutud andmete siistematiseerimine ja analiiiis

W

Ertepanelaid dviprotsesside Ivaliteedi tdsomisels

A

Joonis 2.2. Uuringu etapid ja kasutatavad meetodid (autori koostatud).

Dokumendianaliiusis uuritavad dokumendid jagunevad kategooriatesse, mida on kolm:
ariprotsessides  rollide taitjate ametijuhendid, funktsionaalsete meeskondade
(mutgimeeskond, tarnemeeskond, hooldusmeeskond, projektijuhtide meeskond)
koosolekute protokollid ja projektikoosolekute (ristfunktsionaalsed meeskonnad)
protokollid. Peale dokumentide komplekteerimist toimus dokumentidega tutvumine ja
markmete tegemine. Dokumendianalulsi kaigus l&bitootatud dokumendid périnevad

aastatest 2010-2012 (kaasa arvatud), mida analttsiti perioodil november kuni
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detsember 2012. Anallusi kaigus tuvastati Tieto Estonia aktsiaseltsis esinevad

ariprotsessid ning tehti kindlaks millised neist on pohi- ja millised tugiprotsessid.

Lisaks koguti &riprotsesside kohta andmeid ka osalusvaatlusega, kuna see meetod
vbimaldab jalgida uuritavat objekti selle loomulikus keskkonnas ehk igapédevat0o
kaigus. Osalusvaatlus hdlmas t66rihma, mis on kokku pandud mainitud ettevottele ISO
9001:2008 kvaliteedisertifikaadi taotlemise ettevalmistavaks faasiks, t6od, ja selle
meetodi  kasutamise eesmérgiks on koguda lisainformatsiooni &riprotsesside
kirjeldamiseks antud ettevottes. Meetod on otstarbekas, kuna autor kuulub ka ise
mainitud toorihma. Lisaks t60 autorile on t66riihma kaasatud erinevate ariprotsesside
toimimise eest vastutavad isikud (iga protsessi kohta (ks esindaja) ja ettevotte
juhtivtootajad. Uhtekokku osaleb to6rihmas 13 inimest. Osalusvaatluse aktiivseks
perioodiks vOib lugeda ajavahemikku jaanuar kuni marts 2013. Selle perioodi Vvéltel
toimusid t66riihma regulaarsed koosolekud sagedusega tks kord nddalas. Koosoleku
kdigus tegi iga dariprotsessi eest vastutav isik ettekande oma vastutusvaldkonda jadva
ariprotsessi igapéevastest tegevustest ja tekkinud kitsaskohtadest ning toorihm tegi
ettepanekud protsessi Uhtlustamiseks ja Kirjeldamiseks. Koosolekuid protokolliti
kdesoleva t00 autori poolt, mis vdimaldas teha jooksvaid dlestdhendusi ja
I6pptulemusena kaardistada ettevotte &riprotsessid (vt lisa 1). Vaatlusplaan on toodud

alljargneva tabelina 2.1.

Tabel 2.1. Vaatlusplaan

Meetod Eesmark Otsitavad tunnused ariprotsessides
Osalusvaatlus Lisainformatsiooni Eesmark pustitatud,

kogumine &riprotsesside | naabrid tuvastatud,

kirjeldamiseks W?2E-ga vorreldud?,

rollid kirjeldatud,
sisendid ja valjundid tuvastatud,
faasid tuvastatud.

Allikas: autori koostatud.

Uurimisprotsessi teises etapis viis autor pohiliste driprotsesside kvaliteedi hindamiseks

labi struktureeritud ankeetkisitluse. Struktureeritud ankeetkisitlus viidi labi

W2E on Tieto korporatsiooni kvaliteedisiisteem, mis kirjeldab korporatiivseid protsesse.
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pbhiprotsesside (muk, projektijuhtimine, tarkvaratarne ja tarkvarahooldus) vastutavate
isikutega, kes kuuluvad kdik ka eelpoolmainitud ISO to6ruhma. Nende nelja isikuga
leppis kédesoleva t60 autor kokku personaalsed kohtumised, edaspidi nimetatud ka PIL
(tuleneb inglise keelsest valjendist Process Implementation Level) audititeks, kus
eelpool mainitud ankeeti téideti intervjuu vormis t60 autori juhendamisel ja kus
intervjueeritav vastas kisimustele andes hinnangu oma valdkonna d&riprotsessi
juurutamise tunnustele. Antud ldhenemine on siinkohal pGhjendatud, kuna Tieto
korporatsiooni poolt on valja to6tatud iga protsessi jaoks eraldi kiisimustik, hindamaks
protsessi vastavust korporatsiooni standardi nduetele. Personaalne intervjuu véimaldab
veenduda, et vastaja saab kiisimustest aru ning vajadusel selgitada ja tapsustada

ankeedis toodud kisimusi. Keskmiselt vottis Ghe PIL auditi labiviimine aega 45 minutit.

Kasutatav kisimustik on iga hinnatava protsessi jaoks erinev ja hdlmab soltuvalt
protsessist 11- 18 kisimust konkreetse protsessi juurutamiste tunnuste kohta, millele
vastanud saavad anda hinnanguid valides (he neljast valikvastusest: puudub, esineb
osaliselt, esineb suures osas, esineb téielikult (vaata lisa 1-4). Iga vastus annab teatud
arvu punkte , mis kokkuvottes liidetakse ja saadud summa (PIL nditaja) vGimaldab
hinnata protsessi kui terviku taset. Mutgi- ja projektijuhtimise protsesside puhul annab
vastus ,tdielikult* punkte 100 jagatud kisimuste arvuga. Vastus ,,suures osas“ annab
punkte 100 jagatud 1,5 korda kisimuste arv. Vastus ,osaliselt“ aga 100 jagatud
kolmekordne kiisimuste arv. Vastus ,,puudub“ vordub nulliga. Tarkvaratarne ja
tarkvarahoolduse protsesside puhul on mdnda kusimust peetud teistest olulisemaks.
Seega annab moni kisimus punkte kahe vOi kolme kisimuse vaartuses. Naiteks
tarkvaratarne protsessis annaks vastus ,,taielikult“ normaaljuhul punkte 100 jagatud 18
(ktsimuste arv), kuid kuna mitmed kisimused on kahe vdi kolmekordse kaaluga, siis
tuleb punkte arvestada nagu kisimusi oleks 28. Muus osas jaib loogika samaks nagu

muugi- ja projektijuhtimise protsessides.

Maksimaalne saavutatav punktide arv on iga protsessi puhul 100, minimaalne aga O.
Tieto korporatsiooni tasemel hinnatakse protsessi vahemikus 0 kuni 33 punkti
mitterahuldavaks ehk slisteemset protsessi ei eksisteeri. 34 kuni 66 punkti vahemikku

tdlgendatakse kui protsessi, mis on alles juurutamise faasis ehk pohilised protsessi
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tunnused on olemas. 67 ja rohkem punkti saanud protsessi hinnatakse juurutatuks heal
tasemel. Tieto Estonia AS tarkvaratiksus on aastal 2013 seadnud eesmargiks saavutada
pbhiprotsesside juurutamise tasemeks rohkem kui 50 punkti. Sellest tulenevalt
tootatakse ettepanekud vélja pdhilistest ariprotsessidest nendele, mis teenivad 50 punkti

jaalla selle.

Vastuste alusel arvutatud PIL néitajate pdhjal saab hinnata ariprotsesside kvaliteeditaset
ja sellest tulenevalt teha ettepanekud muudatusteks valdkondades, kus on puudujaake.
Lisaks vGimaldab antud kiisimustiku kasutamine Tieto Estonia AS tulemusi vorrelda
mujal Tieto korporatsioonis saavutatud tulemustega ehk vdib vdita, et sisuliselt on tegu
vordleva analuisi tehnikaga. Edaspidi viiakse auditeid l&bi regulaarselt kaks korda
aastas, et tuvastada vajadust protsesside parenduseks, lisakoolitusteks jne. K&esoleva
uuringu raames viis autor l14bi mainitud auditid Tieto Estonia AS

tarkvaraarendustiksuses esimest korda ja seda 2013. aasta martsikuu jooksul.

Uurimisprotsessi viimases ehk kolmandas etapis toimus kogutud andmete siistemati-
seerimine ja analuiis. Ariprotsesside kvaliteedi hindamise tulemusi analtlsiti ja
tdlgendati, anti hinnang avanenud olukorrale ja tehti jareldused. 50 punkti ja vdhem
saavutanud driprotsesside puhul toodi nende ndrgad kohad joonistel vélja ning selle
pdhjal tootas autor vélja ettepanekud nende driprotsesside muutusteks, mis omakorda

vbimaldab tdsta antud driprotsesside kvaliteeti.

2.2. Tieto Estonia AS tarkvaraarendusiksuse pdhiliste

ariprotsesside kaardistus

Tieto Estonia AS tarkvaraarendusiiksus on sisuliselt vaadeldav optimeeritud
organisatsioonina, mis pidevalt tegeleb oma &riprotsesside tédiustamisega. Selle
tegevuse toetamiseks on vélja to6tatud mitmeid abistavaid vahendeid. W2E on lihend
ingliskeelsest véljendist Way to Excellence, mis eesti keeles omab tdhendust Tee
Taiuslikkuseni ja téhistab Tieto korporatsioonisiseselt (ldkasutatavat kvaliteedi-
stisteemi, mis Kirjeldab protsesse ja alamprotsesse, mis on vajalikud pakutavate toodete

ja teenuste tdiustamiseks, miumiseks ja tarnimiseks. Teisisonu on W2E raamistik, mis
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loob vBimalused konkurentsivéime ja efektiivsuse tdstmiseks ning pidevaks arenguks,
koondades koike, mis kas defineerib vOi toetab Tieto tdoviise. W2E omab
markimisvadrset rolli korporatiivses teadmusjuhtimises ja on kompetentside ning tule-
muslike praktikate Glekandmise tooriistaks. Eestis vdeti vastu otsus ariprotsesside W2E-
ga vastavusseviimiseks 2012. aasta siigisel. Tieto Estonia AS tarkvaraarendustiksuse

ariprotsessidest annab tlevaatliku pildi joonis 2.3.

Uldassisteerimine

Tugiprotsessid Péhiprotsessid

] 1 i
] 1 i
] 1 i
'| Personalijuhtimine — Juhtimine |
] 1 i
] 1 i
1 1 i
| e e e
1| Kvaliteedijultimine I W f W
1
i 1
i 1
! : ik Tarkvara- Tarkvara-
i Turvalisuse haldus ' i > tarne 2 hooldus
: '
1
i : A g BEL
X - .. 1
i Finantsjuhtimine : L
! :
! - _ : W i W
! Jur. ndustamine '
! i Projeldijuhtimine
| !
i 1
i !
1
| !
1
| !
[

Joonis 2.3. Tieto Estonia AS tarkvaraarendustiksuse ariprotsessid (autori koostatud).

Kaesolevaks hetkeks on Tieto Estonia AS-i JOS Uksuse toorihm, kuhu kuulub ka
kdesoleva t06 autor, W2E-le tuginedes kirjeldanud &ara mitmed &riprotsessid, millest
pohitegevusega on  seotud  miik,  projektijuntimine,  tarkvaratarne ja
tarkvarahooldusteenused, mis voetakse vaatluse alla k&esolevas t0ds, ning
tugiprotsessidena n&hakse juhtimist, kvaliteedijuhtimist, personalijuhtimist ja
turvalisuse haldust. Lisaks eelpoolmainitule kuuluvad tugiprotsesside alla ka
finantsjuhtimine, ldassisteerimine ja juriidiline ndustamine, mida ettevdttes kohapeal

ei kasitleta, vaid ostetakse teenusena korporatsioonilt sisse.

32



Mulgiprotsessi eesméargiks on luua pikaajalise iseloomuga kliendisuhteid, pihendudes
klientidele vé&rtuse loomisele ja tGstmisele labi kdrgtasemeliste teenuste pakkumise.
Mugiprotsess koosneb tegevustest, mis on suunatud nii uute, strateegiliselt
huvipakkuvate kliendisuhete loomisele kui tdiendavate teenuste pakkumisele
olemasolevatele lepingulistele klientidele. Mulgiprotsessis selgitatakse valja, kas
muugivOimalus vastab (ksuse strateegiale, teisisdonu veendutakse, et mdlgivoimalus

aitab saavutada Tieto strateegilisi eesmérke ja vastab &rimudelis kirjeldatud teenustele.

Muitgivihjete haldus ja mutgivdoimaluste valideerimine moodustavad mudgiprotsessi (vt
joonis 2.4.) eelmiitigi faasi, mille sisendiks on mistahes vihjed kliendi vajadustest ning
véljundiks  mdadgijuhi soov esitada kliendile pakkumus. Eelmuik hdlmab seega
tegevusi, mis on suunatud midgivihjete hankimiseks ja vOimalike kliendisuhete
loomiseks vdi arendamiseks (reklaam, turundus, kohtumised, seminarid jms).
Muugijuhi soov kvalifitseerub mitgivGimalusena, kui selle kinnitab iganddalane
muugikoosolek, mis on Tieto organisatsioonisisene otsustusgrupp, kuhu kuuluvad kdik
muugijuhid, samuti osalevad koosolekul arendus- ja valdkonnajuhid. Eelmudigist saadud
signaalid kliendi vajaduste kohta muudetakse mutigivoimaluseks, kui nad hinnatakse
sobivaks ning nendega otsustatakse edasi tegeleda eesmérgiga osutada Kkliendile

soovitud teenuseid.

Mudgijuhtumi loomine on jargmine samm pérast madgivoimaluse kvalifitseerimist.
Kvalifitseerimise otsus voetakse vastu iganadalasel mugikoosolekul, kus otsustatakse
vajadusel ka ressursside eraldamine véartuspakkumuse koostamiseks. Miudgijuhtumi

loomisele jargneb vaartuspakkumuse koostamine kliendile esitamiseks.

Vaartuspakkumuse koostamisel kaasatakse vajadusel ressursse ka teistest tksustest
teenuse vOi lahenduse arhitektuuri valja to0tamiseks, ressursside planeerimiseks,
projektiplaani koostamiseks, riskide hindamiseks ning teenuste hinna kujundamiseks.
Kliendile esitatav pakkumus on pdhjalik ja annab piisava ulevaate Tieto kui pakkuja
tegevusest, strateegilistest eesmarkidest ning kogemustest, samuti pakutava lahenduse

arhitektuurist, sisalduvatest teenustest ja hinna kujundamise alustest.
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Miiiigi- Véidirtus-
Eelmiiiikc Juhtumi paldamise

loomine Ioostamine

Jah

Vastah Tieto Leping

huvidela? Ei sélmida?
Ei Jah
Lipp < Aldiivne

Idient

Joonis 2.4. Tieto Estonia AS tarkvaraarendustiksuse mutgiprotsess (autori koostatud).

Kliendi soovil vOib pakkumus sisaldada lisamaterjale vOi viiteid kasutatavatele
ressurssidele, sh projektimeeskonna  kogemustele  ja kompetentsidele.
Vaartuspakkumuse koostamisel voOetakse arvesse teenuste kogumit ning loodava
lahenduse keerukust. Erilahenduste pakkumuste koostamiseks luuakse esialgne
projektimeeskond, kuhu midgijuhi juhtimisel kaasatakse tehniline arhitekt, arianallititik

ning vajadusel projektijuht, kes pakkumuse edu korral vastutuse ule votab.

Muitgiprotsessi sisendiks on helt poolt juhtkonna poolt vélja todtatud strateegilised
suunad &rivaldkondade ja teenuste 10ikes, mida arendatakse labi uute midgivoimaluste
otsimise, teiselt poolt midgivihjed ja soovid Klientidelt. Mlgiprotsessi véljundiks on
allkirjastatud lepingud klientidega teenuste osutamiseks voi kliendi otsus lepingut mitte
s6lmida. Allkirjastatud leping on omakorda sisendiks projektijuhtimise, tarkvaratarne-
ja tarkvarahooldusprotsessidele. Muligiprotsessis on keskne roll mdadgijuhil, kelle
vastutus algab mudgijuhtumi kvalifitseerimisega ja 10peb Kkliendipoolse lepingu

allkirjastamisega, millega vastutus l&heb (le tarne eest vastutavale rollile.

Projektijuhtimise protsessi eesmargiks on pakkuda Uldist projektijuhtimise raamistikku

Tieto projektide labiviimiseks ja on kohaldatav nii tarkvaraarendusprojektide
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l&biviimiseks kui ka tootearenduseks voi sisearenduse projektide labiviimiseks. Protsess
kirjeldab ndutavad tegevused, tulemid, rollid ning protsessi toetavate dokumentide
ndidiseid. Protsess ei Kkirjelda detailselt kuidas konkreetse projekti puhul
projektijuhtimise tegevusi labi viiakse, milliseid dokumendip8hju kasutatakse voi
millised on konkreetse projekti tulemid, samuti ei kirjelda kuidas erinevad projektid voi
alamprojektid on seotud. Tieto projektijuhtimise protsess on Uldine raamistik, mis

kohaldatakse vastavalt konkreetse projekti vajadustele.

Projektijuhtimisprotsessis on kandvad rollid projektijuhil ja sisemisel juhtgrupil.
Projektijuhi rolli eesmark on projekti planeerimine, elluviimine ja kontroll projekti
tegevuste Ule. Projektijuhi vastutus algab projekti loomise hetkest ja I6peb lahenduse
uleandmisega tellijale. Arendusprojekti alustamisel votab projektijuht vastutuse (le
muugijuhilt ning projekti I6petamisel annab tulemi dle tellijale (klient vdi sisemine
tellija). Sisemine juhtgrupp on Tieto organisatsioonisisene otsustusgrupp, kuhu
kuuluvad Kliendi rahulolu eest vastutavate rollide esindajad (tegevjuht, arendusjuht,
valdkonnajuht, kvaliteedijuht, projektijuht, mudgijuht). Sisemine juhtgrupp peab
regulaarseid koosolekuid ning omab jooksvat Ulevaadet arendusprojektide olukorrast,

kliendi rahulolust ning vGtab vastu otsuseid arendus- voi hooldusprojektide osas.

Projektijuhtimise protsessi erinevad faasid on ndha joonisel 2.5. Projekti algatamise
faasi eesmérk on defineerida ja piiritleda projekt ning kinnitada projektiplaan, milles
sisaldub informatsioon projekti ulatuse, hinnangute, organisatsiooni, riskide ja
kvaliteedi kohta. Selles faasis luuakse raamistik projekti juhtimise ja jarelvalve tarvis.
Detailplaneerimise faasi tilesandeks on tagada, et projekti taitmise faasis oleks vdimalik
pidevalt arendada ja jalgida tooplaani (néiteks Gantt’i graafikut) ning kinni pidada
planeeritavate tegevuste loetelust. Projekti téideviimise faasis arendatakse,
kontrollitakse ja tarnitakse tarkvara, et seejdrel saada kliendilt kinnitus projekti
tulemuste kohta ja anda Ulle vastutus tarnitud tarkvara eest. Tdideviimine toimub
jooksvalt kogu projekti elutsiikli jooksul ning hdlmab kogu tehnilist t66d ning

igapéevaseid todilesandeid.
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muudartiste
Juhtimine

Toetavad tegevused

Joonis 2.5. Tieto Estonia AS tarkvaraarendusiiksuse projektijuhtimise protsess (autori
koostatud).

Monitooringu ja kontrolli faasi eesmargiks on hinnata projekti jooksvat olukorda,
vOrrelda seda planeerituga ning teha ettepanekuid vajalikeks muudatusteks
projektiplaanis vOi lepingus. Hetkeseis ja ettepanekud peavad pélvima projekti
juhtriihma (kuhu kuuluvad ka kliendipoolsed esindajad) heakskiidu. Projekti I6petamise
faasis antakse tarnitud tulemi eest vastutus tle Kliendile, kogutakse ja anallitsitakse
tagasisidet, valmistatakse ette ldppraport ning vajadusel tagastatakse kliendi poolt
vbimaldatud t6ovahendid. Jargneb projekti ametlik sulgemine ja dokumentatsiooni

arhiveerimine ning arve véljastamine kliendile.

Projekti riskijuhtimise kaigus defineeritakse riskiplaan ja viiakse pidevalt labi
riskianaliiise, et tuvastada, hinnata ja prioriseerida riske ning meetmeid nende
maandamiseks. Riskijuhtimine suurendab t6endosust, et projekti kéigus ette tulevatel

ootamatustel on I6ppkokkuvdtte positiivne mdju projekti eesmérkidele.

Hélbimise ja muudatuste juhtimise eesmérk on valja todtada plaan halvete ja muutuste

tuvastamiseks, kogumiseks, dokumenteerimiseks ja klassifitseerimiseks, mille tottu vdib
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olla vaja korrigeerida projektiplaani vGi lepingut. H&lbimine avaldub, kui esineb
mittevastavusi ettendhtud nduetele ehk teisisdnu projektis esineb korvalekaldeid algsest
projektiplaanist. Halbimise likvideerimiseks on kaks vOimalust: elimineerida
korvalekalded vo6i kohandada projekti aluseks olevaid ndudeid. Muudatus
tarkvaraprojekti mdistes tdéhendab muutust ametlikult kooskdélastatud spetsifikatsioonis,
milleks vBib olla projektiplaan, leping, dokumenteeritud ndue, arenduskeskkond jne.
Tieto Estonia AS tarkvaratiksuses kasutusel oleva paindliku tarkvarametoodika puhul

on muudatused loomulik osa igapéevatoost.

Tarkvaratarneprotsess koosneb kolmest alamprotsessist, milleks on analiilis, arendus ja
testimine, jargnevalt kirjeldatakse koiki kolme. Tarnemeeskond koosneb erinevate
kompetentsidega isikutest — analtilitik, programmeerija ehk teisisbnu arendaja, testija,
projektijuht. Meeskond tervikuna vastutab tarkvara loomise ja dokumenteerimise eest.
Analliutiku peamine roll seisneb driliste nduete analtiiisimises ning ettevalmistamises
tarkvara arendamise teostamiseks. Analuitiku t60 tulemusena valmib ja hallatakse
lahtelilesanne ja detailanaliiisi dokumentatsioon, samuti osaleb ta arendusprotsessis.
Programmeerija Ulesandeks on susteemi arendamine kliendi poolt esitatud nduete
kohaselt. Testija tegeleb arendatava slisteemi nduetele vastavuse testimisega, et
avastada tehtud vigu ning vajab selleks nduete analiitisimise kaigus loodavat
l&htelilesannet ning detailanallitsi. Projektijuht tegeleb analliiisi protsesside juures
analuisi kaigus selgunud riskide ja muudatusettepanekute haldusega. Projektijuht on
uhtlasi projekti juhtriihma liige ja osaleb kasutuslugude prioriseerimisel ning aitab
vajadusel ka Kliendilt vajaminevate sisendite (prototliip, vana infosiisteem jms)

hankimisel.

Lisaks sisemisele meeskonnale on oluline roll ka projekti juhtriihmal, kuhu kuuluvad
klient, anallititikud ja projektijuht. See meeskond vastutab analiiusi tulemusel valminud
l&htelilesande prioriseerimise ja aktsepteerimise (t06sse andmise) eest. Samuti vaatab

juhtriihm Gle valminud tarkvara ja votab selle vastu.

Nouete analtiisimine tdhendab tulevase loodava tarkvara funktsioonide valjaselgitamist
ja kirjeldamist vottes arvesse hanke ja pakkumise sisu, kliendi ndudeid ja soove,

eelnevat olemasolevat tarkvara voi prototiipi ning ka arendustegevuse kaigus selgunud
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asjaolude arvestamist ja analulsi. Protsessi sisendiks on hanke- ja pakkumise
dokumentatsioon ning oluline lisainformatsioon kliendilt (prototiiip, nduded, soovid).
Samuti on oluliseks sisendiks arendusmeeskonnalt tulev tagasiside arendusprotsessi
l&biviimise kaigus. Analliisi tulemusena vormistatakse toote lahtelilesanne (inglise
keeles backlog). Lisaks vdidakse vajadusel luua kasutusloo mudel ja -kirjeldused,
loogiline  mudel (objektmudel), protsessikirjeldused, olekudiagrammid jmt.
Analliisifaasis voib selguda vajadus muudatusettepanekute esitamiseks (ennekdike
funktsionaalsete muudatuste o0sas) ning esineda riskide tuvastamist. Mdlemate
vbimalike elementide esinemisel edastatakse informatsioon projektijuhile. Samuti
dokumenteeritakse projektivalised nduded/soovid, mis edastatakse muugiosakonnale.
Nouete analliisi teostab anallilitik ning eranditult osaleb protsessis ka Kklient.

Analliisiprotsess on dra toodud alljargneval joonisel 2.6.

Nouete
Driori-
Feerimine

Nouete
hindamine

Nouete
avialiiiis

Liihteiil.
(prior.)

Lihte-
illesanne

Sobivama
lahenduse
otsing

ES

Léihteiil.
mal-
hinnangutega

Joonis 2.6. Tieto Estonia AS tarkvaraarendusiiksuse anallitisiprotsess (autori koostatud).

Lahtelilesandes olevad soovilood prioriseeritakse vastavalt saadavale vaartusele,
teostatavusele, riskile, hinnale ja omavahelisele sbltuvusele. See toimub koos
tooteomaniku ehk kliendiga spetsiaalsel nbuete prioriseerimise koosolekul, mille
tulemuseks on toote prioriseeritud l&htetlesanne. NOuete hindamise faasis toimub
analtutiku ja programmeerijate koostool kdikide lahtelilesandes kirjeldatud soovilugude

hindamine. Tulemusena saadakse toote ldhtelilesande soovilugudele mahuhinnangud,
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mis on sisendiks arendusprotsessile arendustegevuse (sprintide) planeerimiseks ja
labiviimiseks. Soltuvalt konkreetse projekti raames kehtivatest kokkulepetest vGib

nduete hindamine toimuda mdnikord ka enne nduete prioriseerimist.

Juhul kui soovilugude hindamisel selgub, et teatud nduete realiseerimine ei mahu
pakkumise eelarvesse vdi on (avatud eelarve korral) kliendile liiga kulukas, liigutakse
protsessi neljandasse faasi, mille eesmargiks on otsida sobivamat lahendust. Selleks on
sageli funktsionaalsuse lihtsustamine. Sobivama lahenduse otsing tahendab sisuliselt
nduete analilisi uuesti l&bimist, prioriseerimist ja hindamist. Sobivamate lahenduste
ideed vOivad tekkida ka lihtsalt arutuluste tulemusel kliendiga v6i pakutakse valja

programmeerijate poolt juba esialgse nduete hindamise kaigus.

Tieto Estonia AS tarkvaratarne protsess jargib paindliku tarkvaraarenduse metoodikat.
Iga jargnev protsessi faas kasutab eelmise protsessi faasi valjundit sisendiks. Analiius
teostatakse vastavalt eelpool kirjeldatud analiiisi protsessile. Selle véljund
l&htetilesande kujul on tarkvaraarenduse protsessi sisendiks, mille faasideks on sprindi
planeerimine, sprindi tooulesannete ja hinnangute véljatédtamine, disain ja arendus, (vt

joonis 2.7.). Arendusprotsessile jargneb testimine, demo ja tarnimine.

Sprindi planeerimise etapis defineeritakse jargneva iteratsiooni (sammude jada korduva
sooritamise) ulatus ning prioriteedid ja vajadusel kinnitatakse kliendi esindajatega.
Jargneb sprindi tooulesannete jaotamine meeskonna liikmete vahel koos (lesannete
mdju- ning ajaliste hinnangute andmisega. Disaini ja arenduse faasis toimub
toollesannete tehnilise lahenduse kirjeldamine ning realiseerimine, seejérel l&bitakse
testimise protsess (kirjeldatud testimise protsessis allpool) ning demo, mis on sisuliselt
iteratsiooniga valminud tulemite demonstreerimine ja tutvustamine kliendi esindajatele.
Tarkvaratarneprotsessi |0petab tarnefaas ehk uue (leantava tarkvara versiooni
komplekteerimine ja installeerimine. Olenemata projekti voi iteratsiooni suurusest voi
metoodikast l&bitakse tarkvaraarenduse protsessi Kirjeldatud faasid alati, kuid

erinevused esinevad nende kestvuses ja mahus.
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Joonis 2.7. Tieto Estonia AS tarkvaraarendusiksuse tarkvaraarenduse protsess (autori
koostatud).

Tarkvaratarneprotsessi kolmandaks alamprotsessiks on projekti testimine, mis on
kirjeldatud joonisel 2.8. Seda loetakse whtlasi ka tarkvaratarne protsessi l0petavaks
etapiks. Testimine algab planeerimise etapiga, mille kéigus koostatakse testplaan, kus

kirjeldatakse dra projektis kasutatav testimise protsess.

Planeerimise etapile jargneb testimise teostamise etapp, mille kdigus testitakse arenduse
protsessi tulemina valminud funktsionaalsusi ning raporteeritakse leitud vead. Vigade
parandamine toimub arenduse protsessi kdigus. Peale vigade parandamist suunatakse
vastavad funktsionaalsused taas testimisse ning toimub parandatud funktsionaalsuste
uletestimine. Testimise teostamisega paralleelselt toimub testimise jalgimine ja kontroll,
mille k&igus kontrollitakse, kas projekti alguses koostatud testplaanis Kkirjeldatud
testimise protsess on kehtiv. Kuna testimise protsess v@ib projekti jooksul muutuda, siis
vOib tekkida ka vajadus uuendada testplaani nii, et see oleks kooskdlas kasutatava

testimise protsessiga.
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Joonis 2.8. Tieto Estonia AS tarkvaraarendusiiksuse testimise protsess (autori
koostatud).

Kui kdik funktsionaalsused on valmis (arendatud, testitud, vead parandatud ning
uletestitud) koostatakse teostatud testimise kohta testiraport, mis edastatakse l&bi
projektijuhtimise protsessi kliendile. Seejérel teostab klient omapoolse testimise. Leitud
vead raporteerib klient Trac projektihalduskeskkonnas ning suunab Tieto testijuhile vi
projektijuhile (vastavalt sellele, kuidas projektis on kokku lepitud). Edasi jargneb

vigade halduse protsess, mis on viimane etapp kogu testimise protsessis.

Tarkvara hooldusprotsessi eesmargiks on kindlustada kliendiga kokkulepitud IT-
teenuste pidev monitooring, mddtmine ja raporteerimine. Hooldusmeeskonna
Ulesandeks on Uhtlasi leida uusi meetmeid kindlustamaks, et teenused vastavad kliendi
ja Tieto drivajadustele. Tarkvara hooldusprojektide juhtimist teostavad Tieto Estonia
AS projektijuhid. Hooldusprojektide juhtimise ule teostab jarelvalvet Tieto Estonia AS

tootmisjuht. Tieto Estonia AS tarkvara hooldusprotsess on kirjeldatud joonisel 2.9.
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Joonis 2.9. Tieto Estonia AS tarkvaraarendustiksuse tarkvarahoolduse protsess (autori
koostatud).

Kord nddalas toimuvad projektide tlevaatamise koosolekud, kus projektijuhid annavad
ulevaate aktiivsetest hooldusprojektidest. Teenuse koosk6lastamise faasis tagatakse
teenuse dokumentide olemasolu, nditeks lepitakse kliendiga kokku antud teenusele
rakendatavates nOuetes ja koostatakse selle kohta kirjalik dokument, kus lisaks
eelpoolmainitule sisaldub ka informatsioon selle kohta, kuidas toimub teenusteaseme
mddtmine ja raporteerimine. Samas faasis koostatakse téielik teenusetaseme kirjeldus ja

vaadatakse Ule teenuseleping.

Teenuse toimimise kindlustamise faasis tagatakse valmisolek ja vOimekus teenuse
osutamiseks. Selleks veendutakse, et pustitatud oleks tdhtajad vaheetappidele ja
eesmérgid tulemustele. Teenuse monitooringu faasis toimub tarkvarahooldusprojekti
mdistes niinimetatud igapdevatdd. See tahendab, et osutatakse kokkulepitud teenust
ning teostatakse selle tle kontrolli ja vajadusel (korvalekallete esinemise Kkorral)
reageeritakse sekkumisega. Teenuse pideva parendamise alamprotsessi kdigus toimub
teenuseraportite hindamine ja analiius, kliendirahuolu kisitluste I&biviimine ja nendest
jarelduste tegemine, tulevaste &rivajaduste hindamine ja vastava strateegia
véljatdotamine. Tegevuste hulka kuulub veel parandusettepanekute tegemine ja nende
valideerimine. Sellele jargneb konkreetse plaani valjatéotamine ja selle kasutusse

votmine.

Tieto Estonia AS tarkvaraarendustiksuse t66 on tles ehitatud projektipdhiselt. Projekti
teostavad meeskonnad, kusjuures mdnes projektis on need osaliselt virtuaalsed. Projekti

eluea viltel tdusevad eelpoolmainitud pdhilised &riprotsessid esile teatud loogilises
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jérjekorras. Projekti alguses mangib olulisimat rolli mutgiprotsess, projekti kestel
tarkvaratarne ja projekti ldpupoole hooldusprotsess. Projektijuhtimine on vordselt
oluline kogu projekti valtel. VVoib véita, et Tieto Estonia AS tarkvaraarendusuksuse
pohiprotsessid on vaadeldavad kdige enam keeruliste dunaamiliste avatud
susteemidena, mille vahel on teatud liidesed, mis seovad protsessid projekti tasemel

Uhtseks tervikuks.

2.3. Tieto Estonia AS ariprotsesside kvaliteedi hindamise
tulemuste anallitis ning ettepanekud é&riprotsesside kvaliteedi

tostmiseks

Ké&esolevas t00s hinnati aktsiaseltsi Tieto Estonia tarkvaraarendusiiksuse nelja p&hilise
ariprotsessiprotsessi kvaliteeti. Nendeks protsessideks on mduik, projektijuhtimine,
tarkvaratarne ja tarkvarahooldus. Struktureeritud ankeetkisitlused koos vastustega on
ara toodud lisades, nende alusel saadud koondnditajad (ehk teisisdnu PIL nditajad) on

protsesside 16ikes ndha alljargneval joonisel 2.10.

Miiiik Tarkvaratarne Tarﬁwa‘rra—
N - hooldus
Fal -~
PIL=45 45 Pll=0l 88
5 ’ PIL= 3843
i /]\
L
i W
Projelaijuhtimine
PIl= 4008

Joonis 2.10. Tieto Estonia AS tarkvaraarendusiksuse pohilised &riprotsessid (autori
koostatud).

Korporatiivsete kriteeriumite kohaselt on kdik Tieto Estonia AS tarkvaraarendustiksuse

pohiprotsessid tuvastatavad, kuid alles juurutusfaasis, kuna PIL- naitaja langeb nende
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kdigi puhul vahemikku 34- 66 punkti. Tieto Estonia AS tarkvaraarendusuksuse seatud
eesmargiks on aga saavutada 2013. aastal iga protsessi PIL naitajaks rohkem kui 50
punkti. PGhiprotsesside kvaliteedi hindamise tulemusel selgus, et eesmérki on taitnud
neist vaid Uks- tarkvaratarne protsessi puhul on tulemus loodetust 11,88 punkti kdrgem.
Muitgi-, projektijuhtimise ja tarkvarahoolduse protsesside puhul pustitatud eesmérki ei

saavutatud, kuigi projektijuhtimise protsess joudis sellele vaga lahedale.

Muitgiprotsessi kvaliteeti kasitleva PIL auditi kdigus kusiti vastajalt 11 kisimust, mille
tulemused on dra toodud lisas 2. Selgus, et mlugiprotsessi juurutamise tasemeks on
45,45 punkti, mis jadb veidi alla soovitud taseme. Parimate tulemuste ehk teisisdnu
taielikult juurutatud tegevuste hulka kuuluvad ressursside saadavuses ja kohustuse
votmise valmisolekus veendumine enne pakkumuste ja lepingute allkirjastamist ning

volitusreeglistike jargimine mainitud protseduuride labiviimisel.

Rahule vdib ja&da ka valdkondades, kus intervjueeritav markis vastuses ,,suures 0sas“,
seda suuresti seet0ttu, et Eesti klientide ja seetdttu ka muugijuhtumite mastaabid on
sageli tunduvalt vdiksemad kui rahvusvahelisel turul. Nendeks valdkondadeks on
muugiprotsessis  defineeritud véravatest ldhtumine otsuste tegemisel, suurte
maugijuhtumite puhul madgijuhtumi mudeli malli kasutamine ja enne dokumentide
allkirjastamist nende sisu, driliste ja juriidiliste aspektide korduv ja jarjepidev

revideerimine.

Tegevused, mis tdna on praktikas kasutusel osaliselt on jargmised: suurte voi keskmiste
muugijuhtumite puhul matgivéimaluste hindamise protseduuri labiviimine (teostatakse,
kuid mitte W2E standardi kohaselt), pdohjalik finantskalkulatsioon ja esialgse
tarneplaani koostamine, samuti riskianallitisi labiviimine. Suurimateks puudujiédkideks
vOib aga lugeda valdkondi, kus protsessi juurutamise tunnused puuduvad ehk mida tdna
antud tarkvaraarendusiiksuse matgiprotsessis ei teostata. Nendeks on kontrollpunktide
analuisi protsessi labimine 5000 tunnise td6mahuga vdi 500 000 euro véartusega
muugijuhtumite puhul, kliendi drivajaduste tdpne kirjeldamine ja edu/ebaedu p&hjuste
hindamine. Neist esimest ei ole autori hinnangul Tieto Estonia AS puhul otstarbekas
juurutada, kuna sellise mahuga mutgijuhtumeid esineb Eesti turul haruharva ning neid

vOib vaadelda pigem kui erandeid, mille tarbeks to6tatakse I&henemine vajadusel vélja
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eraldi ja just selle juhtumi eripdrasid silmas pidades. Joonisel 2.11. on aga vélja toodud

mutgiprotsessi Ulejadnud kaks kitsaskohta, kus mainitud tegevused vdiksid protsessi

lisanduda.

Eelmiiiilc

Jah

Vastab Tiefo
huvidele?

Ei

Kliendi drivgjaduste |
" . I
karfeldamine !

1

Miiigi-
Juhtumi
loomine

—

Veidrtis-
paldumise
koostamine

Eduw'ebaedu
péhjuste
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sélmida?

Aldiivne
Hient

Joonis 2.11. Tieto Estonia AS tarkvaraarendustiksuse tdiendatud matgiprotsess (autori

koostatud).

Autori ettepanekuks on mainitud tegevused tarkvaraliksuse mditigiprotsessi juurutada.

Téna aktsiaseltsis Tieto Estonia (nagu paljudes teistes Eesti tarkvaraarendusettevotetes)

keskendutakse liialt kliendi poolt soovitud IT-susteemidele, siivenemata pikemalt

pdhjustesse, miks kliendil Ghe voi teise tarkvarasiisteemi jargi vajadus on tekkinud.

Kliendi d&rivajaduste tdpne Kkirjeldamine vOib anda olulist lisandvéértust, kuna

vOimaldab n&ha kliendi IT- ststeemidest kaugemale ja vaadelda tema &ri tervikuna.

Mainitud tegevuse tulemusel vGib niiteks selguda, et kliendi poolt soovitu ei aita

tegelikult lahendada tema probleeme. Sel juhul on pikaajalise koosttd huvides
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moistlikum kdnealuse siisteemi arendamisest loobuda ja teha omapoolsed ettepanekud
uue siisteemi arendamiseks. Kliendi drivajaduste tapne kirjeldamine peaks aset leidma
mutgiprotsessi vaartuspakkumise faasis, kuna thelt poolt on selles faasis kliendi kohta
kogutud juba piisavalt infot, samas on leping konkreetse t60 sooritamiseks veel

sdlmimata.

Edu vdi ebaedu pdhjuste hindamine on tegevus, mis tuleks labi viia vastavalt kas peale
lepingu allkirjastamist vOi peale seda, kui lepingu s6lmimisest on mingil pdhjusel
loobutud. Edu tdlgendatakse siinkohal kui lepingu allkirjastamist, ebaedu kui sellest
loobumist. Autori hinnangul aitaks sellise tegevuse juurutamine samuti tdsta
muugiprotsessi kvaliteeti. Edu vdi ebaedu pdhjuste hindamist tuleks 1abi viia kirjalikult
(nditeks kasutades vastavaks otstarbeks valja tootatud ankeeti) ja jarjepidevalt iga
mutgijuhtumi 16pus peale lepingu sGlmimise vdi mittesdlmimise otsust. See aitaks
tulevaste maugijuhtumite puhul juba varakult véltida varem tehtud vigu vdi korrata edu

aluseks saanud tegevusi.

Tieto Estonia AS projektijuhtimise protsessi PIL auditi raames paluti intervjueeritaval
anda hinnang 14-le projektijuhtimist puudutavale aspektile (vt lisa 3). Taielikult
juurutatud projektijuhtimise protsesside aspektide hulka kuuluvad projektiplaani
koostamine, hindamine projekti juhtrihma poolt ja selle jargimine, samuti projekti
juhtriihma kompetentse ja projekti hdlvete ning muudatuste juhtimist puudutav osa.
Veel voib positiivselt esile tuua projekti detailplaneerimise ja téideviimise faase, mis on
uldisel tasemel juurutatud suures osas ning erinevused vordlemisel W2E standardiga
tulevad esile peamiselt konkreetsete projektide raames ja tulenevad antud projektide
spetsiifikast. Suurima grupi moodustavad tegevused ja faasid, mis teenisid hinnangu
»osaliselt. Antud tegevuste hulka kuuluvad tarnemeeskonna kohustuslike rollide selgelt
paika panemine, samuti mddtmiste tulemuste, finantsnditajate ja nendest tulenevate

véljakutsete raporteerimine tootmisjuhile ja sidusrithmadele.

Eelpoolmainitule lisandub veel Kkliendirahulolu tagasisidekisitluse l&biviimine, mida
seni on kuill 1&bi viidud, kuid ei ole teostatud W2E standardi kohaselt. Selgelt vélja
joonistuvateks faasideks, kus kusitluses vélja toodud elemente esineb vaid osaliselt, on

projekti algatamise, planeerimise, monitooringu ja kontrolli, riskijuhtimise ning
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sulgemise faas. Koige vdhem aga oli intervjueeritav rahul kvaliteedijuhtimise (projekti

tasemel) olukorraga, mis sai hinnanguks ,,puudub*.

Kogu projektijuhtimise protsess kokku andis vGrrelduna W2E protsessidega juurutamise
tasemeks 49,98 punkti, mis on lahedal pustitatud eesmargile. Uldiselt vGib viita, et
projektijuhtimise puhul on Tieto Estonia AS tarkvaraarendusiiksuse tugevaks kiiljeks
operatiivsete t0ollesannete ja tegevustega seotu ehk teisisbnu otseselt tootmise ja
tarnega seotud igapédevatdo. Pisut vahem on téhelepanu podratud funktsioonidele, mille
ulesandeks on pigem tarne toetamine ja kliendirahulolu pikemas plaanis, kuid mis ei ole
lihiajalises plaanis pohieesmargi (kliendile digeaegselt nduetekohase sisteemi

uleandmise) seisukohalt kriitilised.

Autori hinnangul on projektijuhtimise protsessi parendamisest réékides Ulekaalukalt
kdige olulisemaks sammuks projekti tasemel kvaliteedijuhtimise juurutamine. Seni on
kvaliteedijuhtimise Ulesanded projekti tasemel Tieto Estonia AS tarkvaratiksuses
kuulunud projektijuhi kompetentsi ja jaotunud projektijuhtimise protsessi igasse faasi
igapéevaiilesannete kujul, kuid selline tookorraldus on ilmselt ebaefektiivne. Selle
pdhjusena vOib valja tuua kvaliteedijuhtimise ja projektijuhtimise huvide vastuolu-
projektijuhi eesmargiks on teenida projektiga kasumit ehk hoida kulud minimaalsetena
vOi véhemalt pulsida kuludega projektile ette antud eelarve piires. Kvaliteedijuhi
peamine eesmdark on pakkuda kliendile eelkdige vdimalikult kvaliteetset teenust, mis
vBib nduda lisakulutusi. Autori ettepanek on viia projekti tasemel kvaliteedijuhtimine
projektijuhi vastutusalast kvaliteedijuhi kompetentsi eraldi toetava tegevusena (vt joonis

2.12.) ehk tekitada olukord, kus neid rolle ei tdidaks (ks ja sama isik.

Lisaks kvaliteedijuhtimisele projekti tasemel vdiks sisse viia jooksvaid teise taseme
prioriteediga téiustusi nagu kohustuslike rollide taitmise jalgimine kogu projekti
kestvuse véltel ning projekti Gldplaneerimise ja monitooringu, samuti sulgemise faaside
tegevuste reaalne elluviimine. Kolmanda taseme prioriteediks vOib lugeda projekti
riskijuntimisega seotud tegevuste detailsemat labiviimist, kui see, mida Uksuses téna
teostatakse, mis aga nagu mainitud ei oma eelnevalt vélja toodud tegevustega vorreldes
sama olulisusastest ja mille voib seetbttu lisada pigem tulevikuplaani, néiteks jargmise

aasta eesmarkidesse.
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Projelai - Detail- N Projelai Projeldi
algatamine planeerimine tdideviimine sulgemine

Monitoorimine

Ja konroll [
Entevalmistus \ Taideviimine / Lipetamine
Planeerimine Riskgjuhtimine Kvaliteedijuhtimine Hiilvete ja
projeldi tasemel muudatuste
Juhtimine

Toetavad tegevused

Joonis 2.12. Tieto Estonia AS tarkvaraarendusiiksuse téiendatud projektijuhtimise
protsess (autori koostatud).

Tieto Estonia AS tarkvaraarendustiksuse tarkvaratarneprotsessi PIL audit on mainitud
uksuse pdhiprotsesse puudutavatest audititest kdige mahukam, l&biviidud kisitluses tuli
intervjueeritaval vastata 18 kusimusele (vt lisa 4). Vastuste alusel arvutatud kogu
protsessi kui terviku juurutamise tasemeks kujunes 61,88 punkti, mis Uletab seatud

eesmarki.

Protsessi ksikosadest voib kdige enam rahule jadda meeskonna tegevusega oma
tegevuse hindamisel ja arendusprotsessi parendamisel, lisaks ka algkoodi
refaktoreerimisega uute tunnuste lisamisel. Aarmiselt oluline on lahteiilesande loomine
ja selle kooskdlastamine kliendiga, mida intervjueeritava sonul samuti téielikult
praktiseeritakse. Suures osas on juurutatud ka koikvdimalikud testimisega seotud
tegevused, konfiguratsiooniplaani  jargimine lahteversiooniga to6tamisel ja

meeskonnatdo erinevad aspektid.

Tarkvaratarneprotsessi puhul pole pohjalikemate muudatusettepanekute jaoks autori

hinnangul vajadust, kuna protsess on suhteliselt korgel tasemel 1&bi mdeldud ja seda
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jargitakse reaalelus suuremate torgeteta. Suuremat tahelepanu voiks pdorata siiski
tarkvaraarenduse kvaliteedinfuete ja planeerimise aspektide defineerimisele ja

jargimisele.

Kerget taiendamist vajavad Gldiselt valdkonnad, mida hinnati hindega ,,0saliselt”, kuid
seda pigem kvaliteedistandardi dokumendi kui praktika seisukohalt. Autori hinnangul
on mitmed selle kategooria hinnangud suuresti tingitud nende seotusest konkreetse
kasutatava tarkvaraarendusmeetodi spetsiifikaga. Tieto Estonia AS tarkvara-
arendustiksuses on téna kasutusel paindliku tarkvaraarenduse metoodika, samal ajal kui
W?2E standardid pdhinevad tihtipeale rohkem traditsioonilisel, valmisfunktsionaalsusele
suunatud metoodikal. Teisisonu tuleks W2E standardeid kohendada vastavaks ka antud

metoodika eripdrale.

Tieto Estonia AS tarkvaraarendusiiksuse protsessidest kdige madalama tldtulemuse
saavutas PIL audititel tarkvarahoolduse protsess, mis andis juurutamise tasemeks 38,43
punkti. Intervjueeritavalt kisitud 12-st kisimusest mitte Ghelegi ei antud hinnangut
Haielikult™ (vt lisa 5). Valdav osa kisimustikus vélja toodud aspektidest keskendub
tarkvarahooldusprotsessi teenuse kooskdlastamise faasile, kuna seda peetakse eduka
tarkvarahooldusprojekti aluseks. Eelnevast tuleneb, et selles faasis ilmneb ka koéige
enam puudujddke (vt joonis 2.13.), mistdttu autor peab vajalikuks teha ettepanekud

protsessi parendamiseks just selle faasi kontekstis.

Nagu selgub, on teenuse kooskdlastamise faasi alamtegevustest suures osas juurutatud
hooldusteenuse lepingu kontrollnimekirja kasutamine enne lepingu sélmimist ning sama
hinnangu on palvinud teenuse kvaliteedi nditajate kokkuleppimine kliendiga. Autori
hinnangul vBib pdhjus miks nii oluline aspekt on saanud intervjueeritava poolt
hinnanguks ,,suures osas“ ja mitte ,tdielikult“ suuresti peituda asjaolus, et
hooldusteenus on tihtipeale niinimetatud ,,jatkuprojekt* arendustoddele, mistottu
praktikas voib tekkida olukordi, kus Klient ei tee vahet tarkvaraarendusprojektis ja
hooldusprojektis kokkulepitu osas. Siinkohal ongi autori ettepanek edaspidi véga selgelt

defineerida méddikud just hooldust silmas pidades.
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Joonis 2.13. Tieto Estonia AS tarkvaraarendusiiksuse tdiendatud tarkvarahoolduse

protsess (autori koostatud).

Aspektid, mis said auditis hinnangu ,,0saliselt“ on kindlasti vaja Ule vaadata ja viia sisse
vajalikud parandused. Nendest olulisim on meeskonna rollide méaramine ja kliendiga
kooskdlastamine, mis kogu protsessi tervikvaates omab ka teiste vastustega vorreldes
kdige rohkem kaalu. P6hjuseks, miks need rollid tdna on selgelt paika panemata, on
jallegi projektide véga vaike maht mujal maailmas teostatavate hooldusprojektidega
vorreldes. Tana kuuluvad hooldusjuhi, muudatuste juhi, teenusejuhi ja to6de planeerija
ulesanded Tieto Estonia AS-s hooldusteenuse projektijuhi kompetentsi. Kuna sisuliselt
ei tdhenda see aga seda, et nimetatud rolle ei eksisteeri, vaid projektijuht téidab neid
rolle vastavalt vajadusele kas kordamodda voi (iheaegselt, siis on rollide defineerimine
ja kliendiga kooskdélastamine autori hinnangul siiski vajalik vdimalike segaduste
véltimiseks. Peale sisemise meekonna rollide paika panemise on vajalik rollide
kindlaksmééaramine ka kliendi meeskonna poole pealt. Hooldusteenuse omanik on
reeglina isik kliendi meeskonnast, samuti peavad projekti juhtrihma lisaks
teenusepakkujale kuuluma ka kliendipoolsed esindajad. Kui projekti juhtrihm on
madratud, kuulub nende kompetentsi kriisiplaani vélja té6tamine, mis autori hinnangul

on kvaliteetse hooldusteenuse tagamiseks vajalik.
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Hooldusteenuse plaani formulari Tieto Estonia AS tarkvaratiksuses ei kasutata, kuna
vastanu hinnangul on W2E standard Eesti hooldusprojektide jaoks liiga keeruline ja
seetdttu ebaotstarbekas kasutada. Autori ettepanek siinkohal on lihtsustada
korporatiivset formulari ja kohandada seda kohalikele vajadustele vastavaks, mis on

tdendoliselt uue valjatdotamisest lihtsam ja efektiivsem tegevus.

Ké&esolevas uuringus tootab autor vdlja ettepanekud AS Tieto Estonia driprotsesside
kvaliteedi tdstmiseks. Parendusettepanekud puudutavad miigi-, projektijuhtimise ja
tarkvarahoolduse protsessi. Mudigiprotsessi puudutavad ettepanekud:

1) viia miuUgiprotsessi véartuspakkumise faasi sisse Kkliendi &rivajaduste tépne
kirjeldamine;

2) labi viia edu/ebaedu pdhjuste hindamise protsess vastavalt kas peale lepingu
allkirjastamist voi sellest loobumist ehk jarjepidevalt analiiiisida lepingu
allkirjastamiseni voi mitteallkirjastamiseni viinud pdhjusi.

Projektijuhtimise protsessi puudutav ettepanek:

3) tbsta projekti tasemel kvaliteedijuhtimine projektijuhi vastutusalast kvaliteedi-

juhi omasse, andes viimasele vajalikud volitused.
Tarkvarahoolduse protsessi puudutavad ettepanekud:

4) defineerida selgelt tarkvarahooldusteenuse kvaliteedi méddikud ja kooskdlastada
need kliendiga;

5) lihtsustada korporatiivset tarkvarahooldusteenuse plaani formulari ja votta see
kasutusele;

6) defineerida sisemised ja valised rollid tarkvarahooldusprojekti 10ikes, méarata
nende rollide téitjad ja kooskdlastada need kliendiga;

7) médrata igale projektile juhtriihm, kuhu kuuluvad nii Kliendi- kui taitjapoolsed

esindajad ja sétestada nende Uhe tooulesandena kriisiplaani vélja tootamine.

T6O autori poolt vélja tootatud ettepanekud vdimaldavad tdiustada AS Tieto Estonia
tarkvaraarendustiksuse pohilisi driprotsesse. Ettepanekutes toodud tegevuste elluviimise
tulemusel tduseb eelpoolmainitud kolme p&hiprotsessi kvaliteet. See valjendub ka PIL
nditajate tdusus, mis omakorda vOimaldab Tieto Estonia tarkvaraarendustiksusel jouda

eesmaérgiks seatud tasemeni.
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KOKKUVOTE

Organisatsiooni driprotsessid on nahtused, mille olulisust jarjest enam rdhutatakse.
Protsessijuhtimine ja organisatsiooni protsessipdhine (lesehitus on sagedasteks
marksdnadeks nii avaldatud teadustotdes kui ettevotlusringkondades toimuvates
mottevahetustes. Sellest tulenevalt ei ole kuigi Ullatav, et k&esoleva t66 teoreetilises
osas jOudis autor jareldusele, et on mitmeid erinevaid v@imalusi kirjeldamaks
organisatsiooni ariprotsesside olemust. Moned teoreetikud kujutavad &riprotsesse kui
masinaid, teised kui keerulisi dinaamilisi avatud sisteeme, veel Kkasitletakse
ariprotsesse kui interaktiivseid tagasiside ringe voi sotsiaalseid struktuure. Samas on
ariprotsesside juhtimiseks vélja tootatud tehnikatel hised tunnused. Need koéik on
protsessidekesksed, toovad enesega kaasa muutused personalijuhtimise praktikas ja
nduavad informatsiooni vo@imalikult t6husat kasutamist, hdid suhteid tarnijate ja
klientidega ning organisatsioonilist pihendumist. Mainitud tunnused kattuvad suures
osas tunnustega, mis iseloomustavad kaasaegse organisatsiooni struktuuri, mida

nimetatakse ka informatsiooniajastu arhitektuuriks.

Kaasaegsetes organisatsioonides on levinud optimeeritud organisatsiooni vorm ja
projektipbhine tdokorraldus. Need marksonad iseloomustavad nditeks suurt hulka
tarkvaraarendusettevotteid, kus igapdevattd toimub meeskondades, mis on tihtipeale
vahemalt osaliselt virtuaalsed ja tookorraldus on vaadeldav projektidena. lga projekt
hdlmab mitmeid d&riprotsesse ja projekti Gnnestumiseks on oluline nende kvaliteeti
moo6ta vOi hinnata. Kvaliteedi m6dtmiseks organisatsioonis on vélja todtatud palju
erinevaid mudeleid, mis loovad (Uldise teoreetilise raamistiku. Vahe on
teaduskirjanduses aga valja pakutud konkreetseid &riprotsesside kvaliteedi md6tmiseks
sobivaid nditajaid. Uurimistotd, mis keskenduvad driprotsesside kvaliteedi méotmisele
tarkvaraarenduse valdkonnas, on valdavalt avaldatud viimase paari aasta jooksul. Seega

on valdkond alles uus ja seni véljapakutud lahendustest kdige paremini reaalsesse ellu
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rakendatav on kvaliteedi pohiliste nditajate valja tootamine konkreetsetele vajadustele

vastavalt ning nende kliendiga kooskdlastamine.

Ké&esoleva bakalaureusetdd empiirilises osas kasitleti AS Tieto Estonia tarkvara-
arendusuksuse pohilisi &riprotsesse ja nende kvaliteeti. Analuisiti driprotsessides rollide
taitjate  ametijuhendeid, funktsionaalsete meeskondade (mudgimeeskond,
tarnemeeskond, hooldusmeeskond, projektijuhtide meeskond) koosolekute protokolle ja
projektikoosolekute (ristfunktsionaalsed meeskonnad) protokolle. Analiilsi kaigus
tuvastati Tieto Estonia aktsiaseltsis esinevad &riprotsessid ning tehti kindlaks, et
pdhiprotsessideks on neist milk, projektijuhtimine, tarkvaratarne ja tarkvarahooldus
ning tugiprotsessideks juhtimine, kvaliteedijuhtimine, personalijuhtimine, turvalisuse

haldus, finantsjuhtimine, Gldassisteerimine ja juriidiline ndustamine.

Lisaks jalgiti &riprotsesse ISO 9001:2008 kvaliteedisertifikaadi taotlemiseks ette
valmistava toorihma t66d, mis vdimaldas I8pptulemusena kaardistada ettevotte
pdhilised driprotsessid graafiliselt. Seejérel viis autor pohiliste driprotsesside kvaliteedi
hindamiseks 18bi struktureeritud ankeetkisitluse pd&hiprotsesside eest vastutavate
isikutega. Mainitud ankeeti téideti intervjuu vormis t60 autori juhendamisel ja
intervjueeritavatel paluti anda hinnang oma valdkonna &riprotsessi juurutamise
tunnustele. Saadud tulemused viidi autori poolt Umber punktisiisteemi, mis vdimaldas

neid paremini hinnata.

Selgus, et kdik pdhiprotsessid on punktiskaalal vahemikus 33-64 punkti, mis tdhendab,
et korporatiivses vaates tdlgendatakse neid kui juurutamisjargus olevaid protsesse. Tieto
Estonia AS on aga 2013. aastal seadnud eesmargiks saavutada rohkem kui 50 punkii,
mille tditis tarkvaratarne protsess. Kolm pd&hiprotsessi neljast seda eesmérki ei
saavutanud, mistottu toodi miugi-, projektijuhtimise ja tarkvarahoolduse protsesside
norgad kohad joonistel vélja ning selle pdhjal tootas autor vélja ettepanekud antud

ariprotsesside parendamiseks. Multigiprotsessi puudutavad ettepanekud:

1) viia mudgiprotsessi vaartuspakkumise faasi sisse kliendi &rivajaduste tdpne

kirjeldamine;
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2) labi viia edu/ebaedu pdhjuste hindamise protsess vastavalt kas peale lepingu
allkirjastamist vOi sellest loobumist ehk jarjepidevalt analliisida lepingu
allkirjastamiseni voi mitteallkirjastamiseni viinud pdhjusi.

Projektijuhtimise protsessi puudutav ettepanek:

3) tbsta projekti tasemel kvaliteedijuhtimine projektijuhi vastutusalast kvaliteedi-

juhi omasse, andes viimasele vajalikud volitused.
Tarkvarahoolduse protsessi puudutavad ettepanekud:

4) defineerida selgelt tarkvarahooldusteenuse kvaliteedi méddikud ja kooskdlastada
need kliendiga;

5) lihtsustada korporatiivset tarkvarahooldusteenuse plaani formulari ja votta see
kasutusele;

6) defineerida sisemised ja valised rollid tarkvarahooldusprojekti 16ikes, mé&arata
nende rollide téitjad ja kooskdélastada need kliendiga;

7) médrata igale projektile juhtriihm, kuhu kuuluvad nii kliendi- kui taitjapoolsed

esindajad ja satestada nende the tooulesandena kriisiplaani vélja tootamine.

Ké&esolevas uurimuses tehtud t66 Tieto Estonia AS tarkvaraiksuse pGhiprotsesside
kirjeldamise ndol hdlbustab ettevotte 1SO 9001:2008 kvaliteedisertifikaadi taotlemist.
T6O autori poolt vélja tootatud ettepanekud vdimaldavad tdiustada AS Tieto Estonia
tarkvaraarendustiksuse pohilisi driprotsesse. Ettepanekutes toodud tegevuste elluviimise
tulemusel tduseb eelpoolmainitud kolme p&hiprotsessi kvaliteet. See valjendub ka PIL
nditajate tdusus, mis omakorda vOimaldab Tieto Estonia tarkvaraarendustiksusel jouda

eesmaérgiks seatud tasemeni.
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LISAD

Lisa 1. Tieto Estonia AS tarkvaraarendustiksuse p&hiprotsessides tuvastatud tunnused.

Kuupaev Protsesside tunnused
Miaik Projektijuhtimine Tarkvaratarne Tarkvarahooldus
09.01.13 |eesmark pustitatud eesmark pustitatud |eesmark pistitatud |eesmérk
plstitatud
16.01.13 |- naabrid tuvastatud |rollid kirjeldatud faasid tuvastatud
23.01.13 | W2E-ga vdrreldud W2E-ga vorreldud |W2E-ga vorreldud |W2E-ga
vorreldud
30.01.13 |sisendid ja véljundid |rollid kirjeldatud |sisendid ja valjundid |rollid kirjeldatud
tuvastatud, naabrid tuvastatud
tuvastatud
06.01.13 |rollid kirjeldatud sisendid ja faasid tuvastatud naabrid
valjundid tuvastatud
tuvastatud
13.02.13 | faasid tuvastatud faasid tuvastatud  |naabrid tuvastatud |sisendid ja
valjundid
tuvastatud

Allikas: autori kogutud andmed.
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Lisa 2. Tieto Estonia AS tarkvaraarendustiksuse miugiprotsessi kvaliteedi hindamise

tulemused marts 2013. a.

Jrk | Teema Vastaja PIL
nr hinnang néitaja
1 Kas progressi puudutavad otsused tehakse ldhtudes | suures osas | 6,06
defineeritud véravatest?
2 Kas suurte vBi keskmiste (50 000 EUR) miiligijuhtumite | osaliselt 3,03
puhul teostatakse mitgivBimaluste hindamise protseduuri
W2E standardi kohaselt?

3 Kas suurte vBi keskmiste (50 000 EUR) miuigijuhtumite | puudub 0,00
puhul sBnastatakse, vormistatakse ja koosk®élastatakse
kliendiga kliendi drivajaduse kirjeldus W2E standardi
kohaselt?

4 Kas suurte vBi keskmiste (50 000 EUR) miigijuhtumite | osaliselt 3,03
puhul enne pakkumuste ja lepingute allkirjastamist hinnatakse
mudgijuhtumit susteemse meetodi kohaselt ning seejérel
teostatakse  pBhjalik  finantskalkulatsioon ja  esialgne
tarneplaan nii nagu kirjeldatud muligiprotsessis?

5 Kas suurte vBi keskmiste (50 000 EUR) miigijuhtumite | osaliselt 3,03
puhul viiakse 1&bi riskianaltitisi W2E standardi kohaselt?
6 Kas suurte (100 000 EUR) mitgijuhtumite puhul kasutatakse | suures osas | 6,06
jarjepidevalt W2E miugijuhtumi mudeli malli arvesse
vOtmaks pakutavate toodete/teenuste kGiki olulisi finantsilisi
aspekte?

7 Kas pakkumuste ja lepingute allkirjastamisel jargitakse | téielikult 9,09
jarjepidevalt volitusreeglistikke?
8 Kas enne pakkumuste ja lepingute allkirjastamist | suures osas | 6,06
revideeritakse jarjepidevalt ja W2E standardi kohaselt sisu,
arilisi ja juriidilisi aspekte dokumentides?

9 Kas enne pakkumuste ja lepingute allkirjastamist veendutakse | téielikult 9,09
tarnet teostava Uksuse inimressursside saadavuses ja
kohustuse v6tmise valmisolekus?

10 | Kas mudgiprotsessis viiakse ldbi edu/ebaedu pGhjuste | puudub 0,00
hindamist W2E standardi kohaselt?
11 | Kas suuremate kui 5000 tundi vdi 500 000 EUR |puudub 0,00

madgijuhtumite puhul, kus on kaasatud rohkem kui (ks
Uksus, viiakse [&bi ja dokumenteeritakse jarjepidevalt
kontrollpunktide analliiisi W2E standardi kohaselt?

KOKKU 45,45

Allikas: autori kogutud andmed.
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Lisa 3. Tieto Estonia AS tarkvaraarendustiksuse projektijuhtimise protsessi kvaliteedi

hindamise tulemused marts 2013. a.

Jrk
nr

Teema

Vastaja
hinnang

PIL
néitaja

[E=N

Kas kogu protsessi véltel on tarnemeeskonna kohustuslikud rollid (sh
otsustusriihmad ja koosolekud) paigas?

osaliselt

2,38

N

Kas algatamise faasis viiakse l&bi: projekti algatamine, otsustuskohtade
madramine, projekti tddvahendite valmis seadmine?

osaliselt

2,38

w

Kas planeerimise faasis viiakse 1abi: protsessi kohandamine, hindamine
ja ajalise graafiku loomine, sidusrihmade identifitseerimine ja analiUs,
projekti organiseerimine, riski- ja kvaliteediplaani koostamine,
projektiplaani viimistlemine?

osaliselt

2,38

o

Kas detailplaneerimise faasis viiakse l&bi: projekti avamise koosolek,
tegevuste defineerimine ja jarjestamine, ressursside hindamine,
tooilesannete jagamine, projekti kestvuse ja kulude hindamine, ohtude
defineerimine, kohustuse votmise kinnitamine?

suures
0sas

4,76

o1

Kas koostatakse projektiplaan ja kinnitatakse see juhtriithma poolt?

taielikult

7,14

(o))

Kas téideviimise faasis viiakse I&bi: todllesannete juhtimine ja
elluviimine, testimine, vahetéhtaegade ja otsustuskohtade (ilevaatamine,
tarnimine, ettevalmistus t66de tileandmiseks?

suures
0sas

4,76

Kas monitooringu ja kontrolli faasis viiakse labi: mo&dtmiste,
muudatuste ja riskide hindamine, projekti audit, sisemine kontroll ja
tulemuste kinnitamine, staatusraportite ettevalmistamine, muudatusteks
valmistumine, arvete valjastamine?

osaliselt

2,38

0]

Kas projekti juhtrihma vastutusvaldkonda hulka kuuluvad: projekti
alustamine; esialgse plaani kohta tagasiside andmine; projektiplaani
kinnitamine; projekti téideviimise alustamine ja staatuse, riskide ja
halbimise ning progressi Ulevaatamine; muudatusettepanekud; tarnete
vastuvotmine; td6de tleandmine kliendile; projekti sulgemine?

taielikult

7,14

©

Kas projekti riskijuhtimise faasis viiakse labi: riskijuhtimise plaani
ettevalmistus, riskide tuvastamine, analiilis, maandamise planeerimine,
monitoorimine ja staatuse raporteerimine?

osaliselt

2,38

10

Kas projekti halvete ja muudatuste juhtimise faasis viiakse 1&bi: hélvete
ja muudatuste juhtimise ettevalmistus, logi pidamine, analiiis ja
klassifitseerimine, méju analuiis?

taielikult

7,14

11

Kas projekti kvaliteedijuhtimist teostatakse W2E standardi kohaselt?

puudub

0,00

12

Kas kogu projektijuhtimise protsessi valtel raporteeritakse mddtmiste
tulemusi, finantsnditajaid ja nendest tulenevaid valjakutseid
tootmisjuhile ja tarneiiksuse sidusrithmadele?

osaliselt

2,38

13

Kas projekti sulgemise faasis viiakse labi: otsustuskohtade,
tarnekvaliteedi ja 0ppraporti Ulevaatamine, tagasiside kisitlus,
projektile ja projektijuhile hinnangu andmine, I8ppraporti info jagamine,
tédvahendite tagastamine, dokumentatsiooni arhiveerimine, referentside
kogumine, I6pparve valjastamine?

osaliselt

2,38

14

Kas kliendirahulolu kisitlust viiakse 1abi W2E standardi kohaselt?

osaliselt

2,38

KOKKU

49,98

All

ikas: autori kogutud andmed.
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Lisa 4. Tieto Estonia AS tarkvaraarendustiksuse tarkvaratarne protsessi kvaliteedi

hindamise tulemused marts 2013. a.

Jrk |Teema Vastaja Kisi- |PIL
nr hinnang muse |nditaja
0sa-
kaal
1|Kas tarnemeeskond kasutab arendusprotsessi, kus on selgelt|osaliselt 1] 1,19
defineeritud esialgne ettevalmistav etapp?
2|Kas tarnemeeskond kohandab tarkvaraarendusprotsessi ja -|osaliselt 1 1,19
praktikaid vastavalt konkreetse projekti vajadustele?
3|Kas kogu meeskond hindab oma tegevust ja rakendab|tdielikult 3| 10,71
meetmeid, et parendada oma arendusprotsessi ja projektides
ning tarnes kasutatavaid praktikaid, stisteemi arendamist?
4|Kas tarnemeeskond defineerib ja kohandab kvaliteedi-|osaliselt 1] 1,19
ndudeid tarkvaraarendustfos?
5|Kas kvaliteeditunnuseid (mittefunktsionaalsuse ndéudeid)|osaliselt 2| 2,38
juhitakse ja kasutatakse kogu protsessi véltel?
6|Kas tarnemeeskond loob lahtellesande ja koosk6lastab selle|tdielikult 3] 10,71
kliendi v6i tooteomanikuga?
7|Kas tarnemeeskond loob ja sdilitab jooksvalt stabiilse|osaliselt 2| 2,38
tarkvara arhitektuuri?
8|Kas meeskond refaktoreerib algkoodi osana uute tunnuste|tdielikult 1| 3,57
lisamise protsessist eesmargiga sdilitada selle hooldatavus?
9|Kas tarnemeeskond revideerib algkoodi ja parandabjosaliselt 1 1,19
vastuolud?
10|Kas tarnemeeskond viib ellu kdik defineeritud thiktestid, mis|suures osas 1| 2,38
on algkoodile ette ndhtud?
11| Kas integratsioonitestimist viiakse tarkvara arendamisel I&bi|suures osas 2| 4,76
vastavalt valitud tarkvaraarendusmeetodi elutsiklile?
12|Kas tarnemeeskond juhib projekti raames kogu testimist? suures 0sas 1 2,38
13|Kas tarnemeeskond valmistab ette ja viib I&bi testimist, mille|suures osas 1] 2,38
eesmark on kinnitada, et siisteem vastab nduetele?
14|Kas tarnemeeskond tootab l&hteversiooniga vastavalt|suures osas 2| 4,76
konfiguratsioonijuhtimise plaanile?
15|Kas tarnemeeskond kasutab detailset lihiplaani l&hituleviku|osaliselt 1] 1,19
tegevuste planeerimiseks? Kas tarneprotsessi monitooritakse
ja vorreldakse mainitud plaaniga ning vajadusel sekkutakse?
16|Kas tarnemeeskond loob tarkvarapaki vastavalt dokumen-|osaliselt 2| 2,38
teeritud kriteeriumitele ja valitud arendusmeetodi elutstklile?
17|Kas tarnemeeskond t66tab kollektiivselt ja meeskonnana? suures 0sas 1] 2,38
18|Kas  tarnemeeskond teeb  koostddd  kliendipoolse|suures osas 2| 4,76
meeskonnaga kogu projekti/ tarne kestel?
KOKKU 61,88

Allikas: autori kogutud andmed.
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Lisa 5. Tieto Estonia AS tarkvaraarendusuksuse tarkvarahoolduse protsessi kvaliteedi

hindamise tulemused marts 2013. a.

Jrk | Teema Vastaja Kisi- |PIL
nr hinnang muse |néitaja
0sa-
kaal
1|Kas on selgelt kindlaks méératud hooldusteenuse omaniku|osaliselt 1 2,56
ja hooldusjuhi rollid ja nende tlesanded?
2|Kas Kliendiga lepingu sGlmimisel kasutatakse hooldus-|suures osas 1 5,13
teenuse lepingu kontrollnimekirja?
3|Kas teenuse kooskdlastamisel kliendiga kasutatakse|puudub 1 0,00
hooldusteenuse plaani formulari ja selle lisasid?
4/Kas jérgnevad rollid on kirjalikult fikseeritud ja kliendiga|osaliselt 2 5,12

koosk®dlastatud: hooldusjuht, muudatuste juht, teenusejuht,
toode planeerija, tarkvaraarenduse juht, probleemide ja
intsidentide haldaja?

5|Kas eksisteerib projekti juhtriihm ja kriisiplaan? osaliselt 1 2,56
6|Kas eksisteerib kasutajatugi? osaliselt 1 2,56
7|Kas on kokku lepitud perioodid iga-aastaseks ja vahe-|osaliselt 1 2,56
etappide planeerimiseks ja raporteerimiseks?
8|Kas nditajad teenuse kvaliteedi mdGtmiseks on kliendiga suures osas 1 5,13
kokku lepitud?
9|Kas nditajad hooldusteenuse kui sisemise protsessi|osaliselt 1 2,56
hindamiseks on kasutusse voetud?
10|Kas teenuseraportid vastavad teenusetaseme kirjeldusele? |osaliselt 1 2,56
11|Kas teenuse kvaliteeti méddetakse kliendiga kokku lepitud|osaliselt 1 2,56
nditajatest lahtudes jarjepidevalt?
12|Kas veajuhtimiseks on juurutatud automaatne slsteemi|suures osas 1 5,13

tugiteenus?

KOKKU 38,43

Allikas: autori kogutud andmed.
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SUMMARY

BUSINESS PROCESSES AND QUALITY THEREOF IN SOFTWARE
DEVELOPMENT COMPANY TIETO ESTONIA AS

Helen Pildre

Business processes of an organization form a significant part of development of an
organization, and the quality of those is an important area of study. The above key
words are widespread in published scientific research and discussions taking place in
business circles. The present Bachelor’s Thesis views the business processes of an
organization and their quality, firstly at theoretical level and then in software
development company Tieto Estonia AS. In addition to the importance of the topic in
wider meaning, the need for the study was also based on the fact that the business
processes of the organization and the quality of those has not been studied in the
particular company. The purpose of the present Bachelor’s Thesis is to develop
suggestions to increase the quality of the basic business processes of Tieto Estonia AS.

In order to achieve the purpose of the Thesis, the following tasks were established:

1) to describe and highlight phenomena related to business processes based on
theoretical literature;

2) to point out and systematise indicators for measuring the quality of business
processes in an IT company;

3) to map and describe the existing basic business processes of Tieto Estonia AS;

4) to evaluate and analyse the quality of the basic business processes of Tieto
Estonia AS.

In the theoretical part of the present Thesis the author concluded that there are several

options to describe the essence of business processes of an organization. Some theorists
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present business processes as machines, others as complicated dynamic open systems,
some regard those as interactive feedback circles or social structures. At the same time,
the techniques developed for process management have common traits. All of those are
process-focused, bring along changes in the practice of personnel management and
require highly efficient use of information, good relationship with suppliers and
customers and organizational dedication. Those traits greatly overlap with the
characteristics of modern organizational structure, which is also called the information-

age architecture.

Modern organizations widely use lean-organization as organizational form and work is
often arranged project-based. Those keywords characterise, for example, a large number
of software development companies where the daily work takes place in teams, which
are often at least partly virtual and the work procedures can be seen as projects. Every
project includes several business processes and in order for the project to succeed it is

important to measure or evaluate the quality of those.

Many different models creating a general theoretical framework have been developed to
measure quality in an organization. However, scientific publications lack particular
indicators suitable for measuring the quality of business processes. Papers focusing on
measurement of the quality of business processes in the area of software development
have mostly been published during the past few years. Thus, the area is still new, and of
the solutions offered so far the one best applicable to the real life is development of the
key performance indicators according to particular needs and coordinating those with

the customer.

The empirical part of the present Bachelor’s Thesis focused on the main business
processes of the software development unit of AS Tieto Estonia and the quality thereof.
Job descriptions of roles in the business processes, as well as minutes of the meetings of
functional teams (sales team, delivery team, maintenance team, project management
team) and minutes of project meetings (cross-functional teams) were analysed. The
analysis revealed the business processes of Tieto Estonia AS, dividing them into main

processes (sales, project management, software delivery and software maintenance) and
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supporting processes (management, quality management, personnel management,

security management, financial management, general assistance and legal counselling).

Also, the operations of the work group preparing business processes for the application
for 1ISO 9001:2008 quality certificate were observed, which ultimately facilitated the
graphical mapping of the company’s main business processes. Then the author
conducted a structured questionnaire for persons responsible for the main processes in
order to evaluate the quality of the main business processes. The questionnaire was
filled during an interview with guidance of the author of the paper, and the persons
interviewed were asked to evaluate the indicators of implementation of the business
process of their area. The results obtained were transferred by the author to a point
system, thus facilitating the evaluation. It was discovered that all of the main processes
scored 33 to 64 points on the scale, which means that in corporate view they are seen as
processes under implementation. But Tieto Estonia AS has established a goal to score
over 50 points in 2013, which was achieved by software delivery process. Three main
processes out of four did not fulfil the goal, thus the weak points in sales and project
management, as well as software maintenance processes were highlighted in charts, and
relying on those the author developed suggestions for improvement of the given
business processes. Suggestions regarding the sales process:
1) to include precise description of customer’s business needs in the value offering
phase of the sales process;
2) to carry out a process of evaluation of the reasons of success/failure either after
the conclusion of an agreement or failure to do so.
Suggestion regarding the project management process:
3) to give authorisations for quality management at project level to the quality
manager instead of project manager.
Suggestions regarding software maintenance process:
4) to define clearly the quality indicators of software maintenance service and
obtain the customer’s approval to those;
5) to simplify the corporate form of software maintenance service plan and

implement it;
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6) to define internal and external roles in a software maintenance project, determine
the persons fulfilling those roles and have them approved by the customer;

7) to appoint a steering group for a project and develop a plan for crisis.

The present Thesis describing the main processes of the software unit of Tieto Estonia
AS facilitates the application for ISO 9001:2008 quality certificate by the company. The
suggestions by the author of the Thesis enable improvement of the main business
processes of the software unit of Tieto Estonia AS. As a result of implementation of the
activities suggested the quality of the above three main processes will increase. That in

turn enables the software development unit of Tieto Estonia reach the target level.
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