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Kursuse eesmark:

Omandada infosisteemide haldamise parim praktika.

Tulem:

Kursuse labinu:

- tunneb IT haldusorganisatsiooni p&hiprotsesse;

- orienteerub tanapaevastes IT haldusmeetodites ja -standardites;
- oskab hinnata IT organisatsiooni haldusprotsesside isearasusi;

- oskab mdjutada IT haldusprotsesse soovitavas suunas.

Kursuse aeg:

Loengud + harjutused 45 ak h (30.01; 06.02; 13.02; 20.02; 27.02; 06.03; 13.03; 20.03; 03.04;

10.04; 17.04; 24.04; 08.05; 15.05) + iseseisev kodune t66
Arvestus/eksam (20.05.19) 2
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Kursuse struktuur
Loengud (45 ak h):

1. Pohimoisted. Olulised meetodid t6oprotsesside
kirjeldamiseks ja optimeerimiseks.

2. Teenuste kaitlemise protsessid: sindmuste haldus,
intsidendihaldus, probleemihaldus

3. Teenuste kaitlemise protsessid: teenindussoovi
taitmise protsess, ligipddsude haldus.

4. Teenuste kaitlemise funktsioonid: kasutajatugi, IT
taristu haldus,

5. Teenuste kaitlemise funktsioonid: IT halduse juhtimine,
IT teenuste ja rakenduste haldus

6. Teenuste kavandamise protsessid: teenuste kataloogi
haldus, teenustasemete haldus, kaideldavuse haldus,

7. Teenuste kavandamise protsessid: mahuhaldus,
teenuste talitluspidevuse haldus, tarnijate haldus.

Guido Leibur

Kursuse struktuur 2
Loengud (45 ak h):

7. Teenuste lilemineku protsessid: muudatuste haldus,
teenuste vara- ja konfiguratsioonihaldus,

8. Teenuste lilemineku protsessid: reliisi- ja paigalduse
haldus, teenuste valideerimine ja testimine, teadmiste
juhtimine

9. IT teenuste strateegia protsessid: IT teenuste
strateegia, arisuhete haldus, néudluse juhtimine

10. IT teenuste strateegia protsessid: teenuste portfelli
haldus, finantshaldus

11. Teenuste jarjepideva parandamise protsess: 7-
sammuline protsesside parandamise mudel

Harjutused: DevOps, Kanban, SLA, Talitluspidevus,
kodutédde esitlused
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Loeng 1
Loeng 2
Loeng 2
Loeng 3
Loeng 3
Loeng 4

Loeng 4

Loeng 5

Loeng 5

Loeng 6
Loeng 6

Loeng 7
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Loeng 1

Sissejuhatus
Pohimoisted

Ulevaade erinevatest haldusmeetoditest

Guido Leibur

IT organisatsiooni tegevuse eesmark

Firma ari véimaldamine klientide parima teenindamise
ja firma tulusaima majandamise kaudu

Aripool N — % kliendid

—

Suurimaks vbimaluseks tanastes IT organisatsioonides on oma organisatsiooni
tegevuste suurem tulemuslikus (oma vdimaluste parem arakasutamine).

Guido Leibur
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IT organisatsiooni juhtimise objektid

80% IT siisteemide
mitteplaneeritud maasolekutest

PrOtseSSid on péhjustatud inimeste ja

protsesside poolt Gartner Group

- — ~ | kliendile
kirjeldavad vajalikke tegevusi jarolle | osutatavad
kliendi
vajadused » enam stabiilsed ja ajas vdhem dlinaamilised | teenused

« on aluseks organisatsiooni ja tehnoloogia kujundamisel

Organisatsioon Tehnoloogia
kirjeldab inimestevanhelisi kirjeldab vajalikke tehnoloogilisi
seoseid tegevuste toetamiseks vahendeid tegevuste toetamiseks

Protsess — iihendatud tegevuste kogum, mille véljundiks on teenus, toode véi
informatsioon ja mille sisendiks on materjalid, teised teenused véi informatsioon. 7
Guido Leibur

Po6himaoisted
Toode - riist-, tarkvara (programm) véi informatsioon mis tehakse kliendile
kattesaadavaks.
Teenus — ks voi enam IT siisteemi, mis toetavad (véimaldavad) kliendi &riprotsesse.
Klient - isik voi organisatsioon, kes tasub teenuse véi toote eest
Kasutaja - isik voi organisatsioon, kes kasutab teenust voi toodet

Teenuse omanik — teenuseosutaja, kes vastutab teenuse nduetekohase toimimise
eest.

Osanik (Stakeholder) — IT teenusest huvitatud isik (klient, partner, aktsionar, omanik,
tootajad jt)

Funktsioon - loogiline kontseptsioon mis toetudes inimestele voi automaatikale
teostab kas kindlat protsessi, tegevusi voi neid mdlemaid.

Toode + Teenus
Rakendus

Tegevused 8
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sisend

- IDEF meetod
- BPMN
- RUP

Guido Leibur

kliendi
vajadused

Guido Leibur

Protsess
Eesmark
piirangud
J J J omanik
valjund
tegevuste kogum
[ [ [ moodikud
aeg raha inimesed
ressursid
Tooriistad:
- Bizag
- Visio
- Lucidchart

- SmartDraw jt

Protsessid organisatsioonis

L]

protsess 1
protsess 2
protsess 3

]

protsess 4

protsess 5

kliendile
osutatavad
teenused

|

—

_/

~

organisatsiooni struktuuriiiksused

10
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Uldine protsessi mudel ITIL jirgi

Protsssi
eesmark

Kvaliteedi
parameetrid
jaolulised
indikaatorid

Protsssi
. omanik
Protsessi

kontroll

Sisend Protsess
ja sisendi spetsif.

Tegevused
ja
alamprotsessid

Viljund
ja véljundi spetsif.

-
Protsessi !
voimaldajad
I
1 11
Guido Leibur
Teenuseosutaja ja klient
K u S O n rah a? GDP growth rate in 2017
o
Klient "i,
i 3 o .
" a%-6% 4
u 0%-3%
Tarnlja' less than 0%
teenuseosutaja Source: International Monetary Fund, 2017 year
12
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protsessid
organisatsioon

tehnoloogia
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IT halduse tasemed

Gartneri jargi

dine haldamise hierarhia

firma kliendi vaade

omaniku

vaade
IT on ise ari
vOi

Ari haldamine

IT toetab ari

Teenuste haldamine

Siisteemide haldamine

13

Ari partner
Level 5

Process Lesnlie Business Partner]
Proaktiivhe Level 4 = [T as strategic
Tevel3 Service Aligned business partner
Levels @ Tasaservice = IT and business

Piihendunud Proactive

provider

metric linkage
= [T/business

q eve = Analyze trends | Define services, °
Tea—d“k P = Set thresholds classes, pricing collaboration
Level 1 Incident mgt = Predict problems|s Understand costs improves business
" - i- processes
Initiate change |® Measure appli- (= Guarantee SLAs :
Awareness |= ihate change |* cation availabilty| Measure & report | = Realime
= Fight fires Teeroen " | a Automate service availability |nfrastmcture
= Tools define [ Desktop = Mature problem, | = Integrate processes| * Business
processes standardization | configuration, | = Gapacity innovation
« Inventory, and config. mgt| change, asset mgt. Manage IT as a Business
backup, u Initiate DRM and performance N
alert/event mgt s Project mgt. mgt. processes [SEWIDE and Account Management|
= Tool metrics [ :::r;:r’;rt‘i)oc:ss [ Service Delivery Process Engineering ]
= No process - . =
documentation Operational Process Engineering ]

4[ Tool Leverage

)

50 45

40 m Dets. 2007 —
30 | u Dets 2012

20

10 -

o 4

ellujgdmine teadlik pihendunud proaktivne teenustele  ari partner
orienteeritud

Guido Leibur
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Protsesside klipsuse moju teenuste hinnale

120 - Avri partner
§ 10&_.//\- . 5 ".;:- __.-Teenustele orienteeritud
£ T =l I
A a
E 8 /_/ h -\. 4 % 5 —— Impact on Cost
Q 0w =
n @ Impact on
% &0 / 3 '\i'j'\\-l * Maturity Level
b} g
o 40 / 2@ - Proaktiivne
g 2 1« ™ pithendunud
o AN
E b 0 * Teadlik
V.o
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 * Ellujagamine
Kvartalid 3.aasta
15
Guido Leibur Gartner Group

IT tegevuste kompromissid .

1. IT-sisene vaade ja viline arivaade

2. Stabiilsus ja agiilsus (diinaamilisus)

Téhelepanu teenust
toetavatele IT siisteemidele

Téhelepanu driprotsesside
toele, e IT teenuste tarnele

sisene véline

Tasakaal ei ole paigas — liigne tihelepanu oma IT
“tagatoale”, driprotsessid ei ole parimal moel
toetatud.

Tahelepanu IT teenuste
osutamise stabiilsusel

stabiilne

Valmisolek kiireteks
muutusteks

diinaamiline

Tasakaal ei ole paigas - liigne tiahelepanu IT

t te stabiil

rahuldatakse halvasti.

16
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le, uusi drivaj
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IT tegevuste kompromissid -

Tahelepanu teenuste Téhelepanu IT teenuste
hinnale kvaliteedile

3. Hind ja kvaliteet

kvaliteet

Tasakaal ei ole paigas - liigne tdhelepanu hinna
kérbetele, kannatab teenuse kvaliteet.

4. Reageeriv ja ennetav Téhelepanu reageerivatel Tahelepanu ennetavatele
tegevustele tegevustele

reageeriv ennetav

Tasakaal ei ole paigas - liigne tdhelepanu
operatiivsetele tegevustele, pikemas perspektiivis
dripoole tugi kehv.

17
17
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Erinevad meetodid haldusprotsessi
kirjeldamiseks

QTIL framework - Information Technology Infrastructure Libh

» COBIT framework - Control Objectives for Information and Related

Technology

* MOF - Microsoft Operations Framework

+ e-TOM Business Process Framework - enhanced Telecommunication
Operation Map Business Process Framework

* 1SO - International Standard Organisation

+ CMMI - Capability Maturity Model Integration

* OBASHI - Ownership Business Processes Application System
Hardware Infrastructure

* LEAN, DevOps

RE — Site Reliability Engineering 18

L]
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http://www.itil.co.uk/
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ITIL raamistik

Information Technology Infrastucture Library

Juhis praktikutele, kuidas korraldada IT teenuste haldust ettevéttes. Tekkis 80-
ndatel a-tel Inglismaal Central Computing and Telecommunications Agency
juures. Praegu OGC — Office of Governmental Commerce egiidi all.

IT teenuste haldus — teenuse elutstkli haldus.

(1991) koondab ITIL dokumentide kasutajad

ITIL on kujunenud de facto standardiks.
Praegu kasutusel versioon 2011 (alates 2011.a)

Raamistik sisaldab: raamatuid,
sertifitseerimissiisteemi, konsultatsiooni-
teenust, koolitusteenuseid, soovituslike

1SO 20000-1
Specification

I1SO 20000-2
Code of Practice

Achive this

Management
Overview

tooriistu. ITIL

www.itsmf.ee

Infrastructure Technology
Infrastructure Library

Pro-
cesses

2005.a detsembrist on osa ITIL-st
ISO 20 000 koosseisus

In-house procedures
Deployed solution

Guido Leibur

Gartneri haldusmeetodite Hype Cycle

expectations

IT Service Catalog

Tools

Capacity-Planning and Management Tools
d

Cloud Management Platforms:

IT Financial Management Tools
'

IT Workload Automation Broker Tools

ITIL 2004

IT Process Automation Tools
Workspace Virtualization
COBIT

ITIL 2014 ja edasi
Application Performance Monitoring
IT Service Dependency Mapping

IT Service View CMDB

Real-Time Infrastructure
Business Service Management Too!
Network Configuration and

Change Management Tools
Configuration Auditing

Service Billing
Application Release Automation

ITIL 200 %

IT Service Support
Managlemem Tools
Social IT Management
DevOps

Server Provisioning
and Configuration
Management

PC Application Virtualization
Service-Level Reporting Tools

IT Change Management Tools
Hosted Virtual Desktops

IT Asset Management Tools

PC Application

ITIL 2012

IT Operations Analytics

Business Productivity Teams
IT Operations Gamification

Job-Scheduling Tools
Network Fault Monitoring Tools

IT Service Desk Tools
Infrastructure Monitoring
Client Management Tools

Network Performance Monitoring Tools
Mobile Device Management

IT Event Correlation and Analysis Tools

As of July 2012

Peak of
Technology Trough of " Plateau of
: Inflated .. Slope of Enlightenment iy
Trigger Expectations Disillusionment Productivity
time ’
Plateau will be reached in: obsolete

Olessthan 2 years ©O 2to5years @ 5to 10 years A more than 10 years

Source: Gartner

Guido Leibur

® before plateau
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http://www.itsmf.com/index.asp

ITIL publikatsioonide perekond v2 jargi

Planning to Implement Service Management

T
h
e
T
ICT a
Infrastructure a
management h
. n

Service
. (o]
Delivery |
(o]
g
y

Application Management
[
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IT teenuste haldus ITIL V2 jargi

Teenuste tugi Teenuste tarnimine
Kirjeldavad IT organisatsiooni votmeprotsesse

28.01.2019
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Kaésitleb funktsioone ja haldamise Kasitleb haldamise taktikalisi protsesse

operatiivseid protsesse

Eesmérk on tagada teenuste stabiilsus ~ E@SMérk on tagada teenuste kvaliteet
ja paindlikkus Ja moistliku hinnaga

1. Kasutajatugi Service Desk 7. Kaideldavushaldus

2. Intsidendihaldus 8. Mahuhaldus

3. Probleemihaldus 9. Teenustaseme haldus

4. Konfiguratsioonihaldus  10. IT teenuste finantshaldus
5. Muudatusehaldus 11. IT teenuste talitluspidevuse
6. Versioonihaldus haldus

Guido Leibur

22
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ITIL 2011

Jarjepidev teenuste parandamine

Continual
service
improvement

Teenuste lileminek

Teenuste
strateegia
Teenuste kavandamine
Service
design

Teenuste haldus

23
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ITIL 2011 trikised
2011.a suvest
©@m (S L e mu @t e (S

-l 2011 edition N4 " o
©m (el
« Sissejuhatus Introduction
 Parima praktika p6himbtted Principles of best practice
» PShiprotsessid Process fundamentals
» Meetodid, praktikad ja tdoriistad Methods, practices and tools E
+ Juurutamine Implementing service management and SM strateglesl'h—-.. iz
» M&6tmine ja kontroll Measurement & control
* Véimalused, riskid Challenges, CSFs and risks \
» Kokkuvote Summary
* Lisad Annexes w
Guido Leibur
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Service Management processes

ITIL 2011: 28 processes and 4 functions

Guido Leibur

Teenuste halduse pohiprotsessid

ITIL 2011 jargi: 28 pdhiprotsessi ja 4 funktsiooni

Guido Leibur

13
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ITIL protsesside elukaar

Service Lifecycle Governance Processes Service Lifecycle Operational Processes
Gontinual Service improvement Service Strategy Processes Service Design Processes Service Transition Processes Senvice Operation Processes
Processes

IT Financia | Management
Demand Management

Senvice Portfolio Management Senice Level Management

Strategy Generation Senvice Catalogue Management

Availability Management

Capacity Management

Service Continuity Management

Information Security Management

Event Management

Incident Management
Request Fulfiment
Problem Management
Access Management

Operation Management

27
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ITIL

Mis on muutunud V3-s vorreldes V2-ga

1. Kasutusele voetud teenuse elukaare moiste
2. Protsesse on enam (V2-s 10, V3-s 26)

3. Protsesside kirjeldused on pdhjalikumad

Mis on muutunud ITIL 2011 vorreldes V3-ga

1. Suurem osa muutusi on tapsustavat laadi. Enam on
muutunud Teenindussoovi taitmise protsess.

2. Lisandunud on 2 uut protsessi: kavandamise koordineerimine

(projektijuhtimine) ja darisuhete haldus.

Guido Leibur

28
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ITIL

ITIL ja IT teenuste haldus

sligavus

.

kasitlusala

29
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ITIL

Mida ITIL annab firmale

* Uhtlustab firma toéo6protsesse;

« vdimaldab kasutada teiste kogemust (saastab oma aega ja
raha);

» vOimaldab tdsta teenuste kvaliteeti ja alandada hinda;

« ari ja IT poole eesmarkide sunkroniseerimine;

* kerge juurutada;

» vBimaldab selgelt esile tuua IT rolli ja muuta ta tegevused
labipaistvamaiks;

* selge to0jaotus.

30
Guido Leibur
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ITIL L. . .
ITIL V3, V2011 sertifitseerimine
@ Master Level A
ITIL® v3 Qualification &
% N Advanced ITSM Certification scheme
= 0 Diploma
I { ITIL Expert J 22 punkti vaja kokku saada
Expert Leve
V3

Managers i N

Bridge [ Managing across the Lifecycle

,_I_
r Intermediate Level
ITIL v2

ITIL v2 Practitioner
Managers Certificates
Certiﬁiate a’ 6 p Lifecycle modules j ( Capability modules g’ 4},

T i Single &
T Clustered
Foun gtion Level ITIL v3 Foundation for Service Management j
v3 Foundation v3 Foundation
Bridge Bridge
[ ITIL v2 Foundation

ITIL

Certificate

PP Vs nt -"

ITILi poolt ja vastu

Kasu

« standardiseeritud protsessi keel;

* Uhtlustab firma t66protsesse;

+ vdimaldab kasutada teiste kogemust
(séastab oma aega ja raha);

« vdimaldab tdsta teenuste kvaliteeti ja
alandada hinda;

« ari ja IT poole eesmarkide
slinkroniseerimine;

* kerge juurutada;

« voimaldab selgelt esile tuua IT rolli ja
muuta ta tegevused labipaistvamaiks;

* selge téojaotus.

Guido Leibur

Puudused

* juurutamine séltub vaga palju
inimeste to6tegemise oskusest ja
tahtest;

* ITILi interpretatsioone on palju;
* ITIL ei kata kdiki protsesse;

* ITIL ei kata organisatsioonilisi
kisimusi;

« ettevotte edukus ei ole maaratud

ainult protsessidega

32
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COBIT

COBIT framework 1

Control Objectives for Information and Related Technology
Juhis IT audiitoritele ja IT juhtidele kuidas protsessipdhiselt korraldada IT
juhtimist ettevdttes. Esimene versioon ilmus 1996 aastal. Aastast 2012 olemas 5.

versioon.

ISACA - Information Systems Audit and Control Association (non-profit asutatud
1969 a) valjaanne.

Sisaldab 34 protsessi kirjeldusi ja 318 detailset kontrolli eesmarki.

33
Guido Leibur
coR COBIT framework 2
Planeerimine ja organisatsioon
POL1 - IT strateegilise plaani maaratlemine
PO2 — Informatsiooni arhitektuuri maaratlemine
PO3 — tehnoloogiliste arengusuundade maaratlemine
PO4 — IT organisatsiooni ja suhtekorralduse maaratlemine
PO5 — IT investeeringute juhtimine
PO6 — juhtimiseesmarkide ja suuniste kommunikeerimine
PO7 — inimeste juhtimine
PO8 — ihildavuse tagamine valiste ndudmistega
PO9 - riskide hindamine
PO10 - projektide juhtimine
PO11 - kvaliteedi juhtimine
Omandamine & juurutamine
All — automaatsete lahenduste identifitseerimine
Al2 — rakendustarkvara omandamine ja haldamine
AI3 — tehnoloogilise infrastruktuuri omandamine ja haldamine
Al4 — protseduuride valjato6tamine ja haldamine
Al5 — sisteemide installatsioon ja akrediteerimine
Al6 — muutuste haldamine 2

Guido Leibur

28.01.2019
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cost COBIT framework s

Tarne & tugi

DS1 - teenustasemete maéaratlemine ja juhtimine
DS2 — kolmandate osapoolte teenuste juhtimine
DS3 — joudluse ja mahtude juhtimine

DS4 — pideva teenuse tagamine

DS5 - slisteemide turvalisuse tagamine

DS6 — hinna maaratlemine ja lokaliseerimine
DS7 - kasutajate harimine ja treening

DS8 — klientide ndustamine

DS9 - konfiguratsiooni juhtimine

DS10 - probleemide ja intsidentide juhtimine
DS11 — andmete juhtimine

DS12 — hoonete ja rajatiste juhtimine

DS13 — halduse juhtimine

Monitooring

M1 — protsesside monitooring

M2 — sisemise kontrolli adekvaatsuse hindamine
M3 — séltumatu kindlustuse saavutamine

M4 — sdltumatule auditile pakkumine

35
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e-TOM
e-TOM Business Process Framework For The Information
and Communication Services Industry
(e- Telecommunication Operation Map)
ks t66riihm, mis tegeleb ariprotsesside

kirjeldamisega peamiselt telekommunikatsiooni firmadele.

TOM loodi 1988.a 2001 a-st e-TOM.

Praegu olemas versioon 17.

« kirjeldab mitmetasemelisena ettevotte ariprotsesside mudelit
* kirjeldab e-TOM ja ITIL vahelisisi seoseid

eTOM ITIL

Telco enterprise model IT /ICT Service Management

ITU international standard ISO/IEC international standard

Enterprise-wide Process Framework Set of best practices

Hierarchical catalogue of process elements Process guidance

Blueprint for process direction for Service Providers Sﬁfgrgrrgggce Framework, that can then be applied within

Common language to describe processes Mechanisms to deliver controlled and optimised services
Standardised vocabulary Standardised vocabulary 36

Guido Leibur
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e-TOM

eTOM ariprotsessi kirjeldamise raamistik :

C_’_Klient

Customer >

Strategy, Infrastructure & Operations
Product
[Strateegia, Infrastruktuur & Tooted| Haldamine

Market, Product and Customer

Turg, Tooted ja Klient

(-
Service Teenus
I
Resource
{Application, Computing and Metwork) Resurss
I
SupplierPartner Tarnija/ Partner
I
Suppliers/Partners

>

Tarnijad / Partnerid

Enterprise Management

Ettevotte Juhtimine

Shareholders
Aktsionarid

EiTelefanagement Fansm Colabes, 2001

Level O
Guido Leibur

e-TOM

T
Tootajad

-
Other Stakeholders.
Teised omanikud

eTOM ariprotsessi kirjeldamise raamistik :

<

Klient

-

Customer

Stralegy, Infrasineciure & Procuct
Strateegia, Infrastruktuur & Tooted

Siraegy & nfrastructure | Product
commil Lifecycle Lifzcyzle
[Strat & Finants|| Management Management

Oparalre Haldamine

Opgrations Fulfillmant Assurance Billing
Sufpport & . q
adiness Teostamine [Tagamine Arvlemine

Marketing & Cfer Management

Turunduse & pakkumiste juhtimine

Customer Reldlionship Management

Kliendisuhete haldus

1l L
service Development & Management

Teenuste arendus & juhtimine

nt & Cperations

Samice

Teenuste juhtimine ja haldus

Resource Development & Management

Resource Mana

ement & Operations

(Appilization, Compuling and Matwerk) {Appilcaticn, Chmputg and Metwank)
Resursside arendus & juhtimine Resursside juhtimine ja haldus
1l L \ [l l ]
SUpply Cham Develprent & Management upplieriParer Relationship Managem ent
Tarneahelaarendus & juhtimine Tarnija/ partneri suhte juhtimine

I

Enfampiise Managament strateglc & Eranid Managemeant, Stakeholder & External Disaster Recavery,
o [Ty T et Enterprise Markel Ressarch & Relations Management SECUNlY & Fraud
Ettevétte juhtimine Planning Adverlising Management
Research &
Financial & Asset HuMman Resources Development, Entarprise duality
Managgment Management Technalogy Management, Process & 1T
Aciquisition Flanning & Architecture
Level 1 \
Guido Leibur & TdaMonagament Forum Ociohar, 3001

28.01.2019
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e-TOM
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eTOM ariprotsessi kirjeldamise raamistik

Operational Support and Readiness

Operations
Support and

Readiness

o=

Customer Service Resource Supplier/Partner
Relationship Management & Management & Relationship
Management Operations Operations
[ 1 y—|—| [ ] —
CRM Operations. Sales & Channel CRM Operations SM&O Support & SM&O RM&O Support & PNEC SIPRM Operations S/PRM Operation:
Support & Process| s Process Process [ 1% i
agement Readiness Readiness Readiness Support & Process TS
Management Management Management I Management

=HAD FRAD

ETekManapamant Fovn Ockbe; 3001
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e-TOM
. m A . . gu
eTOM ariprotsessi kirjeldamise raamistik 4
-
RM&O Support & Management
FITED Suppor &
Frocess
lanagement
I I | I I I 1
RM&O People RME&D Workplce RME&D Process RMED Project RMED Operations| RME&D Operations RM &0 Operatic
Support and Facilities Support Monitaring and Managsment Cost Monitoring ESystame and Quality
Secheduling Contol and Cant Communicaions Performance an

@TeleManagemeant Forum Oetober, 2001

Level 3

Guido Leibur

Suppart

Management
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e-TOM

eTOM ariprotsessi kirjeldamise raamistik s

Enterprise
Management
ENEEEEE
. Brand Enterprise Disaster
Strategic & Financial & Management, Human E;e:l;e::llders SZ\S/Z?;Caim Quality Recovery,
Enterprise Asset Market Resources Relations Techno?o Management, Security &
Planning Management Research & Management nology Process & IT Fraud
: Management Acquisitions "
Advertising Planning & Management
| | | | | | Architecture |
Strategic & PR & Process Disaster
i Businegss || Financial || Brand || HR Polices & || Community Research & || Architecture || Recovery &
Plannin Management Management Practices Relations Development Management & Contingency
9 Management Support Planning
Information
Business Procurement el Workforce Signcilitr Technology Systems Security
M M M Research & M M Relations M M
Development Management Analysis Strategy EnEREIED Acquisitions Strategy & Management
Y 9 Planning
Enterprise Real Enterprise
M Architecture  Estate “ Advertising M E:;:Srcmeem M sz%:;la;?r?;m M Quality “ ;r::: CER
Planning Management P! 9 Management 9
Employee &
L (EBr:(\jeurp i L| Labor L Legal L| Knowledge
P Relations Management Management
Management Management
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ISO

ISO - International Standard Organisation

ISO tootab alates 1947 a-st s6ltumatu organisatsioonina.

1SO 9000:2000, Quality management
systems - Fundamentals and vocabulary

1ISO 9001:2000, Quality management
systems - Requirements

1SO 9004:2000, Quality management
systems - Guidelines for performance
improvements

Guido Leibur

Satestab lahtepunktid standardite moistmiseks
ja maaratleb pohiterminid ning definitsioonid
ISO 9000 perekonnas.

See on kvaliteedinduete standard, mis on
kirjeldab meile vajalikke tegevusi kliendi nduete
ja vajaduste rahuldamiseks.

Praegu on see ainus standard 1SO 9000
perekonnas, kus on véimalik kolmandate
osapoolte sertifitseerimine.

Juhised kvaliteedi jarjepidevaks parandamiseks
moel, kus kdik osapooled vdidavad ja mille
eemargiks on suurem kliendi rahulolu.

42

28.01.2019

21



ISO

Kvaliteedijuhtimise pdhimotted

Kliendile orienteeritud organisatsioon
Juhtimine (Leadership)

Inimeste kaasamine
Protsessikeskne lahenemine
Slsteemne lahenemine

Pidev parandamine

Pdhjendatud otsuste tegemine

© N o g bk~ w0 DN PE

Loomulik ja tulus suhe tarnijatega

Guido Leibur

ISO

ISO 20000 dokumendid

ISO/IEC 20000-1: 2011 Teenuste halduse stisteemi nduded

ISO/IEC 20000-2: 2012 Teenuste halduse praktiline tegevusjuhend

ISO/IEC TR 20000-3: 2012 Teenuseosutajad

ISO 20000-4: 2010 Teenuste halduse protsessi hindamise mudel

ISO/IEC TR 20000-5: 2013 Teenuste haldus. Standardi ISO/IEC 20000-
1 naitlik evitamisplaan

ISO/IEC TR 20000-9: 2015 Standardi ISO/IEC 20000-1kasutamine
pilveteenustes

ISO/IEC TR 20000-10: 2015 Kontseptsioonid ja terminoloogia

ISO/IEC TR 20000-11: 2015 Juhised ISO 20000 ja ITIL 2011 vahel

ISO/IEC TR 20000-12: 2016 Juhised 1SO 20000 ja CMMI-SVC vahel

Guido Leibur
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ISO
Management Responsibility, Documentation
Management Systems Requirements, Competences, Awareness & Training
. . Plan, Implement, Monitor, Improve
Planning & Implementation (Plan.... Do.... Check..... Act......)
Planning New Services Planning & Implementing New or Changed Services
Service Delivery Processes
gapa_lcny Mar)ag_ement Senvice Level Management Information Security
ervice Continuity & Service Reportin Management
Availability Management p 9 Budgeting & Accounting for
IT Services
Control Processes
Configuration Management
Change Management
Release Processes Resolution Processes Relationship Processes
’ Business Relationship
Incident Management
Release Management Management
Problem Management >
Supplier Management
Guido Leibur
ISO
ey . Management Responsibility, Documentation
Juhtimissiisteemid Requirements, Competences, Awareness & Training
| Lo . . Plan, Implement, Monitor, Improve
Plaanimine ja evitamine (Plan.... Do.... Check..... Act......)
Uute teenuste plaanimine Planning & Implementing New or Changed Services
Teenuste tarne protsessid
Mahuhaldus Infoturbe haldus
Teenuste talitluspidevuse ja Teenustaseme haldus IT teenuste eelarvestamine ja
kaideldavuse haldus Teenusearuannete esitamine arvestus
Ohjeprotsessid
Konfiguratsioonihaldus
Muudatusehaldus
Suhtekorraldusprotses-
Reliisiprotsessid Lahendusprotsessid sid
_ Intsidendihaldus Arisu_hete haldus
Reellisilngltslus Probleemihaldus Tarnijate haldus
Guido Leibur
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M CMMI - Capability Maturity Model
Integration

Voimekuse kiipsuse integratsiooni mudel

. .. . 2002.a V 1.1
Mudelit arendati intensiivselt 1987-1997a. 2006.a V 1.2
2010.a V 1.3
Level Focus Process Areas Result
5 Continuous Organizational Innovation & e . . s ..
™ uetvity|  Sisaldab jargmisi mudeleid:
Optimizing ::rnﬂceff:ment g:‘::: A?;‘Iy::is and Resolution & Quality l g
4 Organizational Process Performance
Quantitatively ﬁ':::ﬁ?ﬁ:ﬁf Quantitaiive Project Management * CMMI for Development (CMMI-
Maniaged DEV), Version 1.3 - 468 Ik. Kirjeldab
3 Process Requirements Development ! R '
Defined standardization | Technical Solution arendusprotsessi
Product Integration
Verification
vl Prcass Eocis « CMMI for Acquisition (CMMI-
gg::;?:g:;igﬁ:; Defioion ACQ), Version 1...3 - ~423 I!<: Kirjeldab
P Croer Managamen tarnete haldust, levétmisi ja teenuste
Decision Analysis and ion Uleandmisi (outsourcing).
Basic project Reciuirememg Management
Monaped (mersgament | CORS Lo o & Conira .
iui,;u.: Agerrt'aleamngr:n Nianagarert * CMMI for Services (CMMI-SVC),
Preooe:sr&"Pmdu:t Qua’l‘it; Assurance Version 1.3 — 506 Ik. K|r]e|dab
Conguration Mansgement teenuste tarne protsesse.
1 Competent people and heroics
Initial
47
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CMMI H E k.
CMMI - Capability Maturity Model
Voimekuse kiipsuse integratsiooni mudel
Source: Buttles, Svolou, and Valdez 2008 48
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CMMI
CMMI Model Structure Incremental Frameworks for
Continuous Process Improvement
Arendus | : . \Soetamine,

.\ hanked

49
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CMMI
Halduse osa
24 Protsessi valdkonda
Service
Process Work .
Support Establishment
Management Management and Delivery
Organizational Capacity & Availabili Causal Analysis & Incident Resolution &
Performance Mgmt. Resolution Prevention
Management " -
¢ | Service Continuity | | Configuration Mgmt. | | Semvice Delivery |
Organizational . — - ‘ Service System ‘
‘ Process Definition ‘ ‘ Supplle“;I gr%;eement ‘ Demggg é':\:t?;yrI5|s & Transition
— —— Strategic Service
Organizational Work Monitoring & Measurement & ‘ Mamt.
Process Focus Contral Analysis
‘ Work Planning | Process & Product ‘ Service System ‘
izati Development
Organizational . ‘ Quality Assurance ‘ p
Process Performance \ Requirements Mgmt. |
‘ Organizational ‘ \ Risk Mgmt. |
Training Quantitative Work
Mgmt.
Integrated Work
Mgmt. L R
50
Guido Leibur

28.01.2019

25



28.01.2019

MOF

Microsoft MOF 4.0 teenuse elukaar

V1 -1999.a V4 -2008.a

Business/IT Alignment

Reliability

Policy L.
Financial Management Planeerimine

-

MOF L
« Envision
« Project
Planning
ot MANAGE, + Build .

+ Problem Managemet Stabilize
L] 1
Haldus ®

« Operations

« Service Monitoring
and Control

« Customer Service

= Governance, * Deplo
Risk, and ploy
’ Tarnimine

Compliance

= Change and
Configuration

* Team
ITIL V3 MOF V4
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MOF
Tegevuste lahususe pohimotted
siness Information Support
Strategy
IT siness rmation hnology
. tivities agement| agement
Tactics [
= termine ign and build
d use ontrol nd run
Operations
77777 ; petsifitseerima  realiseerima
52
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MOF

Laiendatud strateegilise joondamise mudel
The Strategic Alignment Model Enhanced (SAME)

Van der Hoven, Hegger and Van Bon, 1998; Van Bon and Hoving, 2007; Van

Bon 2008
BUSINESS INFORMATION TECHNOLOGY
Miiratle/Kasuta Kavanda/Kontrolli Loo/ Kasuta Van Bon, 2008
=
3 le—s —
STRATEEGILINE &
3
(%]
3
TAKTIKALINE § .
[
&l
x II II II
g
OPERATIIVNE % [ <

53
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MOF
( ITIL Service N ITIL Service N\ ITIL Service ITIL Service 1L Oonﬂnual\
Strategy Design Transition Operation - :;f:;:em
- r—
MOF erisused = | PN
o
1. Tasuta
2. Vdiksem detailsuse tase vorreldes ITIL-
ga
3. Tehnoloogia osa monevorra enam
e N\
kasitletud
4. Osa definitsioone (mdisteid) ei lange SERVICE STRATEGY
kokku ITIL definitsioonidega /
O CONTINUAL
SERVICE IMPROVEMENT
menes SERVICE
DESIGN
1 SERVICE
oreanon: senvice
OPERATION
) Yy 54
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OBASHI

OBASHlI .

Tootati valja Fergus Cloughley ja Paul Wallis’e poolt =
firmast Stroma Software Ltd Shotimaal 2007.a (2001.a) (&&

OBASHI on metodoloogia pakub arikontekstis meetodi ja raamistiku ari
ja IT ressursside omavaheliste suhete, séltuvuste ja andmevoogude

modelleerimiseks ja esitamiseks.

O Ownership Omanik

B Business Processes Ariprotsess
A Application Rakendus
S System Slsteem

H Hardware Riisvara

| Infrastructure Taristo

APMG-International 2010, The OBASHI Methodology. The Stationary Office ISBN 978-0-11-

706857-5.
55
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OBASHI

OBASHI

OBASHI olulised p6himoétted:

1. IT eksisteerib ainult selleks, et hallata andmevoogusid ariressursside
vahel.

2. Ariressursid (inimesed ja IT varad) kas toodavad andmeid, tarbivad
andmeid vbi pakuvad “toru” andmete vahendamiseks.

3. IT roll on suurendada &ri / organisatsiooni sooritusvéimet
andmevoogude optimeerimise ja protsesside parima toe kaudu.

56
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LEAN motlemine

Olulised pohimétted:
1. Reduce a waste — vahenda raiskamist

2. Keep all simple —tee asjad lihtsaks

Raiskamine —iga tegevus, mis tarbib

aega ja ei loo kliendile lisavaartust

|

57
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LEAN -

Hasti organiseeritud tootmisprotsessi 5S:
1. Sort — sorteeri, stistematiseeri
Stabilize - stabiliseeri

Shine - sara, hoia puhtust

Standardize - standardiseeri

a > 0D

Sustain - sailita

58
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LEAN s

Raiskamise kohad:

Uletootmine

Jarjekorrad

Liigne transport — pooltoodangu liigne transport
Inventuur - uUleliigsed laomaterjalid jm

Liikumine — inimeste ja seadmete liigne liikumine

2R O o

Uleliigsete tegevuste tegemine — protsesside
mitteoptimeeritus

7. Defekte toodang

59
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LEAN rakendamise meetodid

Kaizen

KANBAN

POCA-YOKE

JIT =Just In Time

60
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LEAN ohud

1. Eisobiarendus- jaloovatele organisatsioonidele
2. Puudub voéimalus vigade tegemiseks — liigne stress

3. Liigne raiskamise valtimine voib viia tootajate heaolu

halvenemiseni

Guido Leibur

SRE - Site Reliability Engineering
Teenuste/toodete tdokindel valjatdotamine ja haldus

Loodi Google’s 2003.a Ben Treynor’i poolt

SRE Team - Uks meeskond IT arenduse ja haldusega
tegelemiseks kindlas valdkonnas (kindlatele teenustele)

Eeldus: SLA olemasolu

Meeskonna liikmete ajakulu: kuni 50% arendustegevustele  p

ja tle 50% haldustegevustele. Reliability
Engineering

SRE meeskonda on eelistatud programmeerimisoskusega =

ja andmestruktuure tundvad tdo6tajad. .

Eesmark on organisatsiooniliste meetmetega parimal moel tagada
konkreetses valdkonnas IT teenuste tookindlus (kaideldavus).

Kasitleme enam IT juhtimise teema juures!
62
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DevOps

DevOps on IT halduse ja IT arenduse koostd6 agiilne meetod

Esmakordselt 2008.a Andrew Shafer’i ja Patrick Debois’i poolt

DevOps eesmark on:
- Kiirem uute toodete kasutuselevott

- Kdrgem teenuste kvaliteet (tdnu suuremale ST
tookindlusele/kaideldavusele) Eﬁ@_@UV@
- Muudatuste sujusus Dev OD%

Jrwrive Loy & Kstsmme Osoen

Kdsitleme enam IT juhtimise teema juures!

63
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SRE ja DevOps’i vordlus

Uhine arenduse ja halduse Hea koostd6 arenduse ja halduse
meeskond vahel

Peamine fookus rakenduste Peamine fookus rakenduste
joudlusele ja téokindlusele tarnele ja infrastruktuurile

Oluline on erinevate tegevuste
automatiseerimine

Build Support

Development Operations

l DevOps I

| SRE |

64
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Mida me tahame IT —ga saavutada?

65

66

2
E /
2 joondatud
% |
aeg
g / 3 W
g parem Firma omaniku E| kontrollitud
21 ja kliendi
4 J huvi 9
2
3 odavam “E’
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' aeg aeg
Guido Leibur
Erinevate meetodite vordlus
Tugevused Noérkused
ITIL + haldusprotsesside * turvavaldkond
kirjeldamine « tarkvara arendus
(e-TOM)
CobhiT * IT kontroll * protsesside kirjeldamine
* IT meetrika * turvavaldkond
ISO 27002 * turvavaldkond * teised haldusprotsessid
(ISO 17799)
CMMI * organisatsiooni juhtimine * turvavaldkond
« finantsjuhtimine
Guido Leibur
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Erinevate meetodite vordlus

28.01.2019

IT seotud IT IT haldus Ariga Detail- Kasuta-

arendus seotud | susetase mise

ulatus
ITIL 5 2 5 3 4 5
MOF 5 2 5 3 4 1
CMMI 5 3 3 4 2 1
COBIT 5 4 4 4 2 4
ISO9000 2 3 2 4 1 3
1ISO20000 5 1 3 2 1 2
E-TOM 4 3 3 4 g 2
OBASHI 3 3 3 4 3 1
LEAN 2 3 4 5 2 4
SRE 5 5 4 3 3 4
DevOps 5 4 5 4 3 4

Guido Leibur

1. Meetodi valik ja rakendamine séltub seatud eesmarkidest.

1 -madal hinne; 5 - kérge hinne

Kokkuvotteks

IT protsesside optimeerimiseks on sobivaim ITIL.

Eesmarkide, mdddikute seadmiseks ja olukorra

hindamiseks on sobivaim CobiT.

2. Ei ITIL ega CobiT ei anna tapseid napunaiteid firma

tegevuste parandamise kohta. Tegemist on raamistikega

kus kirjas maailma parim (keskmine!) kogemus.

67

3. Viimasel ajal on tiha enam kasutatud ITIL koos LEAN ja

SRE vé6i DevOps-ga.

Guido Leibur
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