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Relisija paigaidamise haldus
Teenuse valideerimine ja testming

Teenuste halduse funktsioonid

Funktsioon on loogiline kontseptsioon mis viitab inimestele ja automaatsetele
mdddikutele, mis teostavad kindlat protsessi, tegevusi vdi nende kombinatsiooni.
Tihti on funktsioon seostatav struktuuriliksusega.

Kasutajatugi
Service Desk

Infrastruktuuri haldus
Technical Management

IT halduse kontroll
IT Operations Control

Rakenduste haldus
Application Management

- serverid

- vork

- salvestusseadmed
- andmebaasid

- kataloogiteenused
- td6jaamad

- vahekiht

- internet

-jm

Keskkonsooli haldus (seire)

To6de jalgimine (automaatprotsessid) - internetipank
Varundamine ja taastamine - arveldussiisteem
Printimine - finantssiisteem

- personalislisteem
- J'[

IT abivahendite haldus
Facilities Management

Arvutuskeskus
Varunduskeskused
Konsolideerimine
Lepingud
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Kasutajatugi

Service Desk Function

Primary source: Service Operation
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3. Kasutajatoe funktsioon 1

Moiste, eesmark ja kasitlusala

Kasutajatugi (Service Desk = SD) on funktsioon, mille Ulesandeks on
tagada Uks operatiivne kontaktpunkt kasutajate ja IT organisatsiooni vahel
selliselt, et parimal moel oleksid toetatud ariprotsessid.

Eesmark

Olulisim kasutajatoe eesmark on taastada tavaparane (SLA-s maaratletud)
teenus nii kiiresti kui vdimalik. Teiseks on kasutajatugi véga oluline informatsiooni
ja kommunikatsioonikeskus IT-s.

Kasitlusala

Kasutajatoe poole vdib kasutaja pd6érduda kdigi oma muredega — kasutajatugi kas
lahendab need ise v6i suunab mujale lahendamiseks.

Naiteks teostab kasutajatugi tegevusi teenindussoovi taitmise protsessist,
intsidendihalduse protsessist, juurdepaasuhalduse protsessist, sindmuste- ja
probleemihalduse protsessist.

Guido Leibur
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3. Kasutajatoe funktsioon 2

Olulisus arile

Véimaldab parandada aripoole rahulolu IT teenuste suhtes.

Voimaldab suurendada IT kattesaadavust omades lhte kindlat
kontaktpunkti operatiivseks suhtluseks.

Soodustab IT-sisest meeskonnat6dd, mis omakorda méjutab IT teenuste
kvaliteeti.

Véimaldab enam tdhelepanu pddrata ennetavale haldusele.

Guido Leibur

3. Kasutajatoe funktsioon s
Pohimaotted
Koigile kasutajatele peavad olema hasti teada lihtse kontaktpunkti
koordinaadid (telefon, e-mail, kodulehekiilg).
Klient (kasutaja) on kuningas, kuid IT huvid peavad olema kaitstud.
Kasutajaid on véimalik ja neid tuleb harida ja 6petada.

Tagasisidet kasutajatele tuleb anda pigem rohkem, kui vihem ehk
harva kui tagasidet on liiga palju.

Suhtlemist kasutajaga alusta alati kuulamisest.

Guido Leibur
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3. Kasutajatoe funktsioon 4

IT kasutajatugi ja aripoole kasutajatugi

Vélised ariteenuse kasutajad

Aripoole
kasutajatugi

IT ja aripoole kasutajatoe vahel

peab olema tihe koostdd!

Firma &ripool

IT
kasutajatugi

Teenuste tleandmine

Guido Leibur

3. Kasutajatoe funktsioon s

Kasutajatoe organisatsiooni struktuur :

1) Lokaalne kasutajatugi — kasutatakse kui S 3 3 ﬁ

kohapeal on: |—L|—l—|

- keelelised ja kultuurilised erisused,

- spetsiifilised kasutajagrupid (VIP jt) Sl
- teenused, mis vajavad lokaalset spetsialisti

tuge | | [ | ]

m § ‘%
2) Virtuaalne kasutajatugi — kus erinevate é—% ﬁ/’
Cone ‘

kliendirihmade kasutajatoed on koondatud o

Uhte kohta. [

Service Desk

I~
ysts
|

Guido Leibur



3. Kasutajatoe funktsioon s

Kasutajatoe organisatsiooni struktuur 2

asukohtade klienditoed on Ghendatud

Uhte funktsiooni. Véimalik teenindada

3) Virtuaalne kasutajatugi — kus eri A\ é%ﬁ

kliente 24 tundi 66paevas.

*\\/

------

e ——

London
Service Desk

Guido Leibur

3. Kasutajatoe funktsioon 7

Kasutajatoe poordumised

Kasutajatoe poordumised jagunevad:

Intsidendid
Teenindussoovid
Kaebused
Ettepanekud

Probleemid

Guido Leibur
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3. Kasutajatoe funktsioon s

Kasutajatoe 1.taseme pohitegevused

1. Kliendibaasi haldamine
Nimi, telefon, asukoht, struktuuritiksus, kasutajadigused, kasutajaprofiil, jne

2. IT teenuste kataloogi haldamine
3. Intsidentide ja kasutajapoordumiste iiksikasjade logimine
4. Intsidentide esmase taseme uurimine ja diagnoos

5. Nende intsidentide ja kasutajap6ordumiste lahendamine, kus kasutajatoe
kompetents on olemas

6. Intsidentide ja kasutajapoordumiste to6voogude haldamine
7. Kasutajate teavitamine
8. Omategevuse kohta aruannete esitamine

Teenuste raportite koostamine, kliendirahulolu uuringud, koolitusettepanekute
tegemine jne

3. Kasutajatoe funktsioon o

Kasutajatoe 1.taseme taiendavad tegevused

1. IT teenuste ja susteemide seire ja alarmide jalgimine
2. Lahenevatest ja toimunud muudatustest llevaate omamine
3. Teadmiste baasi haldamine

4. Tuntud vigade baasi haldamine, tlevaade ajutistest lahendustest



3. Kasutajatoe funktsioon 1o

Kasutajatoe meetrika

- kasutajatoes registreeritud p66rdumiste arv (mingis ajaiihikus)

- 1.tasemel lahendatud pé6rdumiste protsent

- keskmine intsidendi lahendamise aeg 1.tasemel

- keskmine Uhe intsidendi lahendamise hind klienditoe 1.tasemel

- bigeaegselt eesmarkaegade suhtes teostatud toimingute suhtearv

- keskmine telefonikdnede mittelabituleku suhtearv, klienditoe kattesaadavus
- keskmine vastamise kiirus

- kasutajate rahulolu

Guido Leibur

3. Kasutajatoe funktsioon 11

300

250

200

150

100

50

adrek Hi

Kasutajatoe meetrika naited

P66rdumiste arv

\\/\ /\
\_ \

/\ /\‘\/\ 4 \
VA VA

~J

2
3

F sty 13 |

05
05
05
o7
o7
08
08
08

4th Qb
1rd Qtr 07 |
2nd Qtr 07 |
3rd Qb

4th Qo7 |
1stQtr 08 |
2nd QU

3rd Q

4tharos |
athatr 12|

2nd Qi
3rd Qtr

e

~ =Problems
Consultancy
= Orders
User rights
u Incidents

I - B

Guido Leibur 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 | 1stQtr
15

19.02.2019



19.02.2019

3. Kasutajatoe funktsioon 12

Kasutajatoe rollid

Kasutajatoe juht (Manager, Supervisor) — Uldine kasutajatoe téokorraldus,
esmane eskalatsioonipunkt analliGtikutele, statistika ja aruandluse esitamine,
koolituse korraldamine, on esindatud muudatusehalduse protsessis (CAB),
abistades 1.taseme t606tajaid suure koormuse korral, oluliste intsidentide juhtimine.
Kasutajatoe analiiiitik — esmase kasutajatoe osutamine (intsidendid,
kasutajap6ordumised), kasutajatoe 1.tase, aripoole teavitamine. Peab olema hea
suhtleja!

Peakasutaja (Super User) — aripoole td6taja, kes tunneb hasti oma teenuse
funktsionaalsust ja ariprotsesse, mida see teenus toetab. See roll aripoolel ja
modnes firmas nimetatakse seda IVO-ks.

Kasutajatoe 2.taseme téo6taja — oma valdkonna spetsialist, kes reeglina ei ole
vahetult kasutajatoe I1dhedal. Peab olema hea spetsialist!

Guido Leibur

3. Kasutajatoe funktsioon 13

Kasutajatoe tarkvara

Sitehelpdesk
TopDesk — Proact Est

HP Service Manager — Danske jt

Guido Leibur
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IT taristu (tehnoloogia) haldus

Technical Management
Teenuste haldus: Funktsioon

Primary source: Service Operation
Secondary sources: SS, SD, ST, CSI

T hause unimas

Teenuste halduse funktsioonid

Funktsioon on loogiline kontseptsioon mis viitab inimestele ja automaatsetele
mdddikutele, mis teostavad kindlat protsessi, tegevusi vdi nende kombinatsiooni.
Tihti on funktsioon seostatav struktuuriliksusega.

N\

Infrastruktuuri haldus
Technical Management

IT halduse kontroll
IT Operations Control

Rakenduste haldus

Service Desk Application Management

Kasutajatugi ‘

Keskkonsooli haldus (seire)

- andmebaasid
- kataloogiteenused

- td6jaamad o
_ vahekiht Facilities Management
: !nternet Arvutuskeskus

-jm

IT abivahendite haldus

Varunduskeskused
Konsolideerimine
Lepingud

- serverid To6de jalgimine (automaatprotsessid) - internetipank
- vork Varundamine ja taastamine - arveldussiisteem
- salvestusseadmed Printimine - finantsstisteem

- personalislisteem
- J'[



19.02.2019

3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 1

Moiste ja eesmark

IT Infrastruktuur on IT ressursside, protsesside ja juhtimismeetodite
kogum, mida kasutatakse vundamendina IT teenuste pakkumisel.

Infrastruktuuri haldamise peamiseks eesmargiks on
pikaajalises perspektiivis muuta klientide ari
efektiivsemaks
Infrastruktuuri haldus peab tagama:

- reaalsete siisteemide nduetekohase t66 nende elutsiikli viltel
- oma valdkonna teadmiste ja kompetentsi jarjepideva arengu

Utility Computing — IT teenuste pakkumise mudel, kus teenus on hasti kattesaadav
tavaressurss.

Adaptive
On Demand Guido Leibur

3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 2

Uldised teenuste halduse tegevused

IT infrastruktuuri haldamise kiipsuse tasemed

« IT hinnatakse aripanuse
jargi

« IT teenuste aripanus on
teada

Arikéskne

* vajalik teenustase on tagatud

« infra oste “veab” arivajadus

* kdik komponendid on kaardistatud
N vastu teenuseid
Tehnol@ogia-

keskfhe

« arikriitilised teenused ja nende komponendid on
teada

« susteemid on integreeritud ja tagavad néutava
joudluse ja kaideldavuse

« tegevused on suunatud stabiilse infra loomisele

* suurem osa infra komponente on teada

« arikriitiliste komponentide muudatused on kontrolli all
« reaktiivne probleemihaldus

« IT arengut “veab” infrastruktuur (tehnoloogia)
« infra haldust juhivad tehnilised eksperdid, kes teavad omi valdkondi hasti
« intsidendihalduse protsess on just kaivitatud

Guido Leibur
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3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon s

19.02.2019

Kasitlusala

Meie fookus on siin IT infrastruktuuri haldamisel, kuid peame arvestama,
et paremates organisatsioonides on see tihedalt seotud IT teenuste voi

veel parem ari arengutega.

Infrastruktuuri haldus kui funktsioon ei ole omane tavaliselt Uhele
funktsionaalsele struktuuriliksusele, vaid on jagatud mitmete

vaiksemate struktuuriiiksuste vahel.

Olulised alamprotsessid on siin:

1) Kavandamine ja planeerimine
2) Evitamine

3) IT haldamine

4) Tehniline tugi, teadmiste haldus

Guido Leibur

3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 4

Olulised protsessid

Kliendid

A

The Business

: Teenused I_l—‘

Service Management

Service Suppor

Service Desk

J Incident Management

| P { Problem Management |--

| Configuration Management r

E Service Delivery
Application :
Hanagement : J Service Level Management |
E |Capacity Management
g Financial Management |.. :
» Availability Management

Service Continuity

: Change Management
i1 | Release Management

A. Kavandamine ja Lo ICT Infrastucture Management :
- LWA Y ¥ ¥
plaan imine A. Disain ja plaanimine |(->| B. Evitamine |-(-b| C. Haldamine |
B. Evitamine t f
C Haldamine > D. Tehniline tugi
- . Parters | —
D. Tehniline tugi | —

42028

Guido Leibur

:-i—

Technology
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3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon s A. Kavandamine ja plaanimine

Peamised isearasused infrastruktuuri
plaanimisel

1. Infrastruktuuri muutused on kallid ja otsest tulu on tihti raske tdestada

2. Leida optimaalne vahekord pikaajalise ja lihiajalise tasuvusega
muutuste vahel

3. Infrastruktuuri muudatuste ajastatus. Millal on dige aeg hakata tegema
olulisi infrastruktuuri muutusi.

4. Kasitlusala (skoobi) kiisimus. Milline on infrastruktuuri erisuste maistlik
tase

5. Infra projektidele peab olema ka aripoolelt tellija!

3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon e A. Kavandamine ja plaanimine

Infrastruktuuri strateegia — dokument, mis
sisaldab jargmisi osi:

. L"JIdosa Why ? | Strateegia
* Ari eesmargid
* IT eesmargid ﬂ.

« IT arhitektuur

* Informatsioon ja andmed
» Tehnoloogia valiku pdhimdtted ﬂ,
* Arenduse pdhimdotted

* Inimesed ja kompetentsid
+ Organisatsioon ja struktuur ﬂ_
* Kultuur

« Kommunikatsioon
* Protsessid
 Sourcingu juhtimine, strateegilised partnerid

What ? Poliitikad

How ? Profiilid

Cookbook ? Reeglid

12



3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 7

Infrastruktuuri poliitikad - erinevad dokumendid

Koostatakse valdkondade kaupa,
naiteks:

» tarkvara poliitika

* riistvara poliitika

» ostupoliitika

» arhitektuuri poliitika

» tarkvara arenduse poliitika
* turvapoliitika

» andmetdotluse poliitika

» vorgupoliitika

+ kvaliteedipoliitika

» testimispoliitika

* jne

Guido Leibur

3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon s

A. Kavandamine ja plaanimine

Why ?

What ?

How ?

Cookbook ?

A. Kavandamine ja planeerimine

Strateegia

I

Poliitikad

I

Profiilid

I

Reeglid

Infrastruktuuri profiilid — erinevad dokumendid

Koostatakse valdkondade kaupa,
naiteks:

« tarkvara profiil

* riistvara profiil

* turvaprofiilid

« arvutitddkoha profiil

* kasutajaprofiilid
 arendusvahendite profiil

* rakenduste profiilid

* jne

Tarkvara profiil

Why ?

What ?

How ?

Cookbook ?

Kasutusel olev

Piiratud
kasutusega

Strateegia

I

Poliitikad

I

Profiilid

I

Reeglid

Piiratud
kasutusajaga voi
keelatud

19.02.2019
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3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon o

A. Kavandamine ja planeerimine

Infrastruktuuri reeglid - erinevad dokumendid

Koostatakse valdkondade kaupa,
naiteks:

* kasutajadiguste administreerimise reeglistik
« paroolide kasutamise reeglid

« firma sisevorgu kasutamise reeglid
« funktsionaalsuse testimise reeglid
* intsidentide kasitlemise reeglid

« arvutitédkoha kasutamise reeglid

« arhitektuuri reeglid

« arhitektuuri mustrid (patterns)

*jne

Guido Leibur

3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 1o

Cookbook ? Reeglid

why ? | Strateegia

I

What ? Poliitikad

I

How ? Profiilid

I

A. Kavandamine ja plaanimine

Tehnoloogia valikut mojutavad tegurid

1. Ajastatus

» tehnoloogiline véimalikkus (Technology Hype Cycle)

e turu nbudlus

Ariline véimalik tulu

Riski faktor

ok~ 0N

Guido Leibur

Kulutused (TCO - Total Cost of Ownership)

Integratsioon olemasoleva tehnoloogiaga

19.02.2019
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3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 11 A. Kavandamine ja plaanimine

Tehnoloogia elutsiikkel
Technology Hype Cycle

/ At the Peak - Sliding Into the

Tnegative Trough - Climbing Time After Plateau
First-gen. products, | Press starts / the Slope
high price, lots of Consolidation |

. High-growth phase adoption starts:
and failures 20% to 30% of target audience

customization needs
OI:Q‘H'IG No working } 2nd/3rd round has adopted or is adopting.
ise products Ve fundlng Third-gen

1 mass medla out of box
Startups and
IT=|rst V(?funm 5% adOPﬂOn l
Lab. prototypes

\lngger, 2nd-gen., some serwce Case studies

- _._ — T
I_I B
L1
[ Deployment: | 1 Dmer
A I c

3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 12 A. Kavandamine ja plaanimine

Gartner IT Market Clock

for Client Computing

Market Start

Choise Replacement —
o
((\6
— & \ \ 3

S
N / 0O N\ %
Q e S
@ Ultrabooks Y
<& of Windows XP 08408
H / @ Mac0S 105 3
i A 2| PC Hypervis -\
3 <4 2N O 0'1 Linux for Business Users
g / Workspac . () Workspace Virtialization
£|  ClientSide Virtualization
Duskof | @ Mini-Nolebooks (Netbooks) () Deskiop Br Sotwpee
W T OeeasTos T~ 7777777 )7~ 7] sandards
Market Life Mmoragne kiop PCs =Nty ! Media Tablet standardite

vananemine Notebooks )Windows Vista | teke
\ Mdc os107 r w
LCD Monitors 6 @ Client Management Tools A . Application St

Apphication Virtughzation

Zeto-Mhin-Client Tégrinals 4 ” rtugiizaton @ @ Hosied Virtual
| @ Server-Based Computing
|

Windows 7@ 1
Oo & / | \ -\OQ’
s, ' ©
7 . / 0‘0
' /
Zenith of
Industrialization
Time to Next Market Phase
Extent of C
~mc;* 20% to 30% s o ) <2yews @20 5years @510 10 years >t0years @ Endoflife
Coverage i rosuctviy

Source: Gartner (September 2012)
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3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 13 A. Kavandamine ja plaanimine

Ari vaartuse ja riskide koosméju

Ari vairtus = tulu / kulu

koérge Kontrolli hoolikalt Vota kasutusele

Neutraalne

madal (tihti &ritiksuste huvi)

korge madal risk

Guido Leibur

3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 14 A. Kavandamine ja plaanimine

Plaanimise votmetegurid

Saavuta juhtkonna toetus

Balansseeri lUhi- ja pikaajalised eesmargid

Saavuta meeskonna optimaalne koosseis
Prioretiseeri oma tegevused

Seo tehnoloogiad arivajadustega

Valmistu vajadusel utlema “ei”

Alusta muudatustega varakult (digeaegselt)

Kujunda avalikku arvamust vdimalikest lahendustest

© 0N oA ODNRE

Kavanda evitamise plaan

Guido Leibur
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3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon s A. Kavandamine ja plaanimine

Voimalikud tulemid

1. Tehnoloogia suunised — regulaarne info uutest
valdkondadest ja konverentsidest osavotust

2. Tehnoloogia portfell — top 5-10 tehnoloogiat igas
valdkonnas
Seminaride korraldamine

4. Regulaarne olemasolevate tehnoloogiate Umberhindamine

Guido Leibur

3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon s B. Evitamine

B. Evitamine

- - Evitamine toimub ettevottes tavaliselt
Tehnilisetoe < ' > Evitamise

protsess protsess muudatuse programmi voi projekti kaudu
Muudatuste ' Deployment e )
haldus : Process ehk labi muudatusehalduse protsessi.

Change
Management

Acceptance
criteria
Priorities

Kavandamise ja
planeerimise
standardid,
Arhitektuuri

raamistik
l Documentation

. l CMDB update
Ari nduded

Véimalikkus | Algatamine Planeerimine = Teostamine Sulgemine DSL update
Business = ——] > — — —»Service Management

Evitamise standardid

requirements Feasibility Initiation Planning Execute Close Down update

E Toolset update
T H T Business sign-off
. Post-project
evaluation report

Service Management |
disciplines Facilities
(pilot) requirements  § CMDB

' DsL
Installation standards
Operations standards
Facilities

Guido Leibur

19.02.2019
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3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 17

C. Haldamine

Seire — kontrolli silmus
“Monitor-control loop”

Eesmark on hallata infrastruktuuri
vastavalt aripoolega kokkulepitud

nouetele. N\

Sisend: Kontroll

Vordlus

« info infra komponentide kohta

« OLA (Operational Level Agreement)

tingimused
« Véliste lepingute tingimused
« Haldusprotsessi tingimused
* Planeerimisfaasis tekkinud info

Viljund:

« Stabiilne ja turvaline IT infrastruktuur

« Erinevad logid ja alerdid

« Reeglid ja nduded uute asjade
juurutamiseks

« Raportid juhtkonnale

« Auditi raportid

* jne

Guido Leibur

3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 1s

Jj

Seire

C. Haldamine

C. Haldamine

IT teenuste halduse seire ja kontrolli taielik silmus

Teenuste
strateegia

Teenuste
kavandamine
Portfell, standardid,

poliitikad Infrastruktuuri arhi-
tektuur ja joud-
luse standardid

I Norm

[
Kontroll

Kontroll

Kontroll

I Norm

Jarjepidev
teenuste
parendamine

19.02.2019
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3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 19 D. Tehniline tugi

D. Tehniline tugi

Toe eesmargiks on uute tehniliselt atraktiivsete lahenduste
valjapakkumine praeguste ja tulevaste infra lahenduste tarbeks.

Kuidas olla kursis uute véimalike tehnoloogiate ja protsessidega?
Pohitegevused:
1. Uurimine ja analliUs, teadmiste baasi haldus ii olemasoleva, kui
uue tehnoloogia osas)

1. PrOjekteerimine (infra projektide teostamine, olemasolevate siisteemide parendamine)

2. Tavategevused (Business as Usual)

intsidentide ja probleemide stivaanaliils infrastruktuuri aspektist
CMDB info &igsuse kontroll

eri tehnoloogiatele hinnangu andmine

arenguprogrammide koostamine ./ cinur

3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 20

Meetrika

1) Valjundi meetrika (&ripanuse mddtmine, IT teenuste kvaliteedi
mddtmine jne)

2) Protsessi meetrika (infra haldamise protsessi eri osade meetrika)

3) Tehnoloogilise vbimekuse meetrika (infra kasutamise tase, jéudlus jm)

4) Tookindluse meetrika (naiteks tdrketa tddaeg)

5) Hooldetddde meetrika (tahtajaliselt tehtud hooldetédde osakaal,
hooldetd66de ajaakna Uletuste osatahtsus jne)

6) Koolituse ja vdimekuse meetrika (erialased taiendused)

Guido Leibur

19.02.2019
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3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 21

Infrastruktuuri juhi roll ja vastutus

« ICT plaanid on koostatud ja neid vahetatakse regulaarselt IT teenuste
halduse ja aripoole vahel,

« arhitektuuri, konfiguratsiooni, disaini jm muudatuste plaanid on
kinnitatud,

* kdik muudatused mis vdivad mdjutada ICT teenuseid on eelnevalt
hinnatud nii voimalike riskide kui muude mdjude osas,

* ICT komponendid ja teenused on korrektselt hallatud,

* ICT komponendid ja teenused on piisaval tasemel monitooritud,

* turvatasemete ja tugifunktsioonide monitooring on piisav,

« plaanide olemasolu, mis tagab t66tajate piisava koolituse ja arengu,
« ICT teenuste kvaliteet ja hind on monitooritud ja et see vastab
arinbuetele,

+ vajalikud regulatsioonid ja standardid on kehtestatud,

* regulaarsed ICT auditid ja riski analtiis toimuks,

* suhted tarnijate ja partneritega oleksid nbuetekohasel tasemel,

« ICT haldusprotsessi regulaarne labivaatamine

Guido Leibur

3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 22

Naiteid suuremate IT konsultatsioonifirmade
kohta maailmas

Gartner Group — loodi 1979.a. 2016.a kaive (revenue) 2,4 bil $. Praegu ca 8 800

tootajat, kellest 1200 on anallitikud. Kliente Gle 11 000 firma, 90
riigist. 2017 a seisuga

Forrester Research — loodi 1983.a. 2003.a. ostis GigaGroup’i. 2016.a kéive 326
M$. Praegu 1300 todtajat, neist 518 anallutikut. Kliente lle 2400

firma. 2017 a seisuga

IDG (IDC) — loodi 1964.a. 2014.a kaive 3,6 bil $. Ule 1 100 analiitiku.
Kliente 97 riigis. International Data Croup on fokuseerunud IT
konsultatsioonidele ja IT valdkonna triikistele (ajakirjad CIO,
Computerworld, PC World, jt). 2017.a alguses mildi hiinlastele.

IDG — International Data Group

Guido Leibur

20



3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 23

Hype Cycle for Mobile Device Technologies

expectations
Wireless Power

Wi-Fi Direct

Bluetooth 4.0

HD Voice

Glonass

Cellular to Wi-Fi Authentication
MEMS Displays:
Ensemble Interactions

NFC
Wireless Video — 60GHz
Electrovibration

Gesture Control

Electrofluidic and
Electrowetting Displays Sehiwi
Volumetric and Holographic Defliad Rt
Displays &
Quantum Tunneling Moblle

Transphones

Composite
802.11ac
802.11ad Indoor
Tunable Frequency el
Antenna Positioning

Pico Projectors
Device-Embedded
Biometric Authentication
Micro Fuel Cells
Photonic Crystal Displays
Bioacoustic Sensing

Quantum Dot Displays
Flexible Display
802.11ah

Smartphone Hypervisors

Browser Client OS
Augmented Reality
Dual Noise Cancellation
Mobile High-Definition Link
Solar Power Mobile Devices

Head-Mounted Displays

Mobile WLAN Access Points
Magnetometer

High-Performance Multicore
Application Processors
Multitouch Displays

AMOLED
802.11n

VolP over WLAN

Phone-as-a-Token
Authentication Methods
Consumer Telematics

Electronic Paper
Phone Bar Code Reader

Wireless Video — 2.4/5GHz
Voice to Text on Mobile Devices
Bluetooth 3.0

Embedded Wireless Cellular Modems

As of July 2012
Technology I':;Iaa'::; Trough of Slope of Plateau of
Trigger i Disillusi Pr ivity
time >
Plateau will be reached in: &bsoisia

Olessthan2years © 2to5 years

Source: Gartner (July 2012) Guido Leibur

3. IT infrastruktuuri halduse funktsioon 24

@ 5to10years A more than 10 years

® before plateau

Magic Quadrant for Global Enterprise PC-s

Desktops, Noteooks

COMPLETENESS OF VISION > As of November 2014

ABILITY TOEXECUTE
———————————| ability to execute

November 2014

Guido Leibur

\
o

niche players

Desktops, Notebooks

challengers

/

Apple »
Panasonic »
Acer ®

leaders

HP_ Lenovo
o

@ Dell

» Fujitsu

» Toshiba

visionaries

— 1 completeness of vision F———p

As of October 2012

19.02.2019
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Rakenduste haldus

Application Management

Teenuste haldus: Funktsioon

Primary source: Service Operation
Secondary sources: SS, SD, ST, CSI

Teenuste halduse funktsioonid

Funktsioon on loogiline kontseptsioon mis viitab inimestele ja automaatsetele
mdddikutele, mis teostavad kindlat protsessi, tegevusi vdi nende kombinatsiooni.
Tihti on funktsioon seostatav struktuuriliksusega.

IT halduse kontroll
IT Operations Control

Rakenduste haldus
Application Management

Infrastruktuuri haldus
Technical Management

Kasutajatugi
Service Desk

Keskkonsooli haldus (seire)

- serverid To6de jalgimine (automaatprotsessid) - internetipank
- vork Varundamine ja taastamine - arveldussiisteem
- salvestusseadmed Printimine - finantsstisteem

- andmebaasid
- kataloogiteenused

- td6jaamad o
_ vahekiht Facilities Management
: !nternet Arvutuskeskus

-jm

IT abivahendite haldus

Varunduskeskused
Konsolideerimine
Lepingud

- personalislisteem
- J'[

22
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3. Rakenduste halduse funktsioon 1
Moiste, eesmark ja kasitlusala

Rakendus on tarkvara programm, mis teostab otseselt ariprotsesside
toetamiseks spetsiifilisi funktsioone

Rakenduste haldus on protsess, mis vastutab rakenduste halduse
eest rakenduste eluea jooksul.

Eesmark
Toetada parimal moel ettevdtte ariprotsesse nende elutsiikli jooksul.
See algab digete vajaduste maaratlemisest, jatkub labi arendustegevuse ja
I6ppeb igapaevase haldusega.
Eesmargi saavutamiseks tuleb:
- rakendused hasti kavandada, nad peavad olema paindlikud ja tasuvad,
- tagada, et ndutud funktsionaalsus tagaks soovitud arilise valjundi,
- omada vajaliku tehnilise kompetentsiga organisatsiooni optimaalseks
haldamiseks,
- suuta kiiresti diagnoosida ja lahendada kdiki ebadnnestumisi (vigu).

Kasitlusala
IT rakendused voi IT tooted, mis toimivad IT infrastruktuuril.

Guido Leibur

3. Rakenduste halduse funktsioon 2

Pohimotted

Osta voi ise teha?

Osta Ise teha
- enamikel juhtudel - valmis lahendusi ei ole
- pikaajaline kasutus - kiired ajutise lahendused
- oluline teenuse kvaliteet ja tugi - vdimekas arendusmeeskond

Séltumata siin tehtavast otsusest tuleb jargida rakenduste halduse elutsuklit.

Haldusmudel

See on selle halduskeskkonna spetsifikatsioon, milles hiljem rakendus toimib.
Selle mudeli peal kontrollitakse (testitakse) rakendust enne tootmiskeskkonda
(Live keskkonda) minekut. Selleks voib olla Prelive keskkond.

Guido Leibur
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3. Rakenduste halduse funktsioon s

Tarnestrateegia maaratlemine

Tarnestrateegia variandid:

Eelised Puudused
Ise teha * otsene kontroll * sOltub oma organisatsiooni
« suur valikuvabadus véimekusest
- tuttavad poliitikad ja protseduurid | *v@hene skaleeritavus
Sisse osta + vdimaldab endal fokuseeruda * raskem kontroll

pdhitegevustele

* raskem lahendada integratsiooni

Teha koost6os
kellegagi

Uute toodete loomisel tuleb hallata

* time to market
« riskide hajutamine

kolme pohivaartust: ressursid,

funktsionaalsus ja aeg (im Mc Carthy,

Dynamic Software Development)

3. Rakenduste halduse funktsioon 4

» projekti juhtimise keerukus

Funktsionaalsus

Guido Leibur

Rakenduse halduse elutsukkel :

Application management lifecycle

L> Néuded > Kavandamine\) Kooste > Paigaldamine >> Haldamine> Optimeerimineg

High-level application Application build and solution

requirements, .g.: specifications, e.g. test activities, e.g.: may be activities may be

« Architecture « Application « Application coding activities, e.g.: typically performed typically performed

Application * Sourcing designs * Package * Release testing by application by the application
development | * Functionality * Software package customizing « Tralning function
focus * Manageability customizations . . function

* Usabllity * Data designs and Integration Integration with

* Interfaces databases = Application testing operating model

* Service levels * Early life support
* Change evaluation

application Application Improvement activities,
Infrastructure Ll bulld ﬂ_g.-:A A
requirements, ..: supporting test activities, e.g. deployment actvities, activities, e.g.: .
Application * Architecture specifications, e.g. * Operating model eg. * Application support ‘measurements
management | * Hosting * Operational model build-out * Deployment testing * Application monitoring * Support for service
focus = Functionality for running the * Infrastructure and = Tralning assurance = Application reporting
* Manageability application . model * Support for
* Usabllity ronment readiness testing . service
Interfaces * Procurem * Release and in

* Service levels support activities dnplomcm relation to overall * Application skills
* Early ife support service being assessments
* Change ovided

’—> Teenuste kavandamine

pre
R Teenuste
Te te tleminek > Continual service
>> eenuste tlemin z E ) 2 = )—‘

Guido Leibur
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3. Rakenduste halduse funktsioon s

Rakenduse halduse elutsuikkel

Rakenduste haldus ja rakenduste arendus Néude
on Uhe sama protsessi (rakenduste Require
elutstikli) eri osad.

1. Noéuded
Uuele rakendusele on 3 tldpi
ndudeid (FURPS):
1) funktsionaalsed (arivaade)
2) mittefunktsionaalsed:

- halduse nduded (haldus, seire jm)

- arhitektuuri nduded
- turvanduded
3) kasutatavuse nduded
- teenustaseme néuded
- kasutajaliidese nduded

Kavandam.
Design

A

Kooste
Build and Test

2. Kavandamine
Toimub arivajaduste “tdlkimine” IT keelde, ehk I:] Rakenduste arendus
pShimdttelise lahenduse valjatdétamine. Sisaldab
see nii rakendust ennast kui haldusmudelit. -
Guido Leibur

Rakenduste haldus

3. Rakenduste halduse funktsioon &
Rakenduse halduse elutsukkel s

3. Kooste NGude
Programmeerimine, koodi kirjutamine nii Require
rakendusele kui haldusmudelile.
Rakenduse eri osad on eraldi testitud
ja integreeritud. Testimise fookus on
funktsionaalsuse kontrollil.

Testimise kohta on oma protsess!
Valminud on ka haldusjuhend.

Kavandam
Design

A

4. Paigaldamine

Haldusmudel liidetakse tulevase
tootmiskeskkonnaga ja selle peale
paigaldatakse uus rakendus. Selleks
kasutatakse muudatuse- ja reliisihalduse
protsesse. Vajadusel ka distributsioon.
Paigaldamisel teostatakse ka rakenduse
valideerimine ja testimine.

Kooste
Build and Test

Rakenduste arendus

[ ]
- Rakenduste haldus

Guido Leibur

19.02.2019
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3. Rakenduste halduse funktsioon 7

Rakenduse halduse elutsukkel 4

5. Haldamine N&ude
Rakenduse (teenuse) haldamine vastavalt Require

teenuste halduse protsessidele ja
vastavalt aripoolega kokkulepitud
teenustasemetele.

6. Optimeerimine

Optimeerimise faasis toimud
rakenduse (teenuse) SLA naitajate
md&d&tmine ja anallilis. Peab olema
selge strateegia koos aripoolega
kokku lepitud: kas peatéhelepanu
teenuse kvaliteedile véi on oluline teenuse
hind.

Oluline on siin hea kommunikatsioon IT

Kavandam.
Design

A

Kooste
Build and Test

teenuse haldusija IVO vahel.

koikides faasides!

Rakenduste haldus

v . . Rakenduste arendus
Hea koost66 halduse ja arenduse vahel on oluline I:]

Guido Leibur

3. Rakenduste halduse funktsioon s

o0k whNPE

7.
8.

9.

Rakenduste halduse uldised tegevused :

Rakenduste (teenuste) hea tundmine

Ariprotsesside méistmine, mida rakendus toetab

Ldppkasutajate koolituse planeerimine

Kasutajatoe koolituse planeerimine

Standardite maaratlemine teenuste uue arhitektuuri realiseerimiseks
Ettepanekute tegemine teenustaseme parandamiseks, halduse parandamiseks
vOi teenuse hinna alandamiseks.

Osalemine teenust puudutavates arendusprojektides

Testide kavandamine. Testide labiviimine peab olema arendusest ja haldusest
sdltumatu testrihm.

Kaideldavuse ja mahuhalduse protsessi tegevustes osalemine

10. Abistamine riskide hindamisel ja vastumeetmete rakendamisel
11. Tarnijate (allhankijate) haldus
12.Osalemine siindmuste halduse protsessis halduseks vajalike sindmuste

maaratlemisel

13. Probleemihalduse protsessi teostamine. Probleemide defineerimine.

Guido Leibur
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3. Rakenduste halduse funktsioon o
Rakenduste halduse uldised tegevused :

14. Intsidentide ja probleemide kategoriseerimise abistamine

15. Aktiivne osalemine muudatusehalduse protsessis. Muudatuse paigaldamine.

16. Abistab konfiguratsioonihalduses elementide ja nendevaheliste seoste
maaratlemisel

17. Abistab IT rakenduse talitluspidevuse protsessi koostamisel

18. Vdtab osa teenuse jarjepideva parandamise protsessist

19. Vastutab oma rakenduse dokumentatsiooni eest

20. Osaled finantshalduses teenuse omahinna arvutamisel

21. Koos arenduse ja aripoolega valmistab ette kasutajajuhendeid

22. Koordineerib rakenduse korralisi hooldetoid

Guido Leibur

3. Rakenduste halduse funktsioon 1o

Rakenduste halduse rollid

Rakenduste halduse meeskonna juht
- juhib rakenduste haldurite t66korraldust
- koordineerib rakenduste haldustegevuste prioriteete
- koostab rakendustepbhiseid raporteid Glemustele
- rakenduste (teenuste) kataloogi haldus

Rakenduse analiiiitik /arhitekt
- té6tab koos kasutajate ja omanikuga méaaratlemaks rakenduste ndudeid
- t66tab koos suisteemiadministraatoritega maaratlemaks infrastruktuuri
(arvutisusteemse keskkonna) nduded rakendustele
- koostab haldusmudeli
- koostab organisatsioonisiseseid standardeid
- koos disaineriga koostab aktsepteerimistestide néuded

Rakenduse haldur (IT teenuse haldur)

- vastutab oma valdkonna teenuste elutsiikli halduse eest (vt kiki halduse poolele
jaavaid tegevusi eelmistelt slaididelt)

Guido Leibur
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3. Rakenduste halduse funktsioon 1

Rakenduste halduse meetrika :

Kokkulepitud valjundite méotmine:
- kasutajatele on koostatud digeaegselt kokkulepitud raportid
- tuntud vigade andmebaasi salvestatud probleemi lahenduste arv
- kasutajatoe (ServiceDesk) koolitused
- muud SLA kokku lepitud mdddikud

Protsessi meetrika
- keskmine reageerimisaeg (intsidentidele) ja lahendusaeg
- probleemide lahendamise statistika
- eskalatsioonide arv
- muudatuste arv, edukate muudatuste arv
- autoriseerimata muudatuste arv
- avastatud ja lahendatud turvaintsidentide arv
- kulutused vorreldes eelarvega

Rakenduste sooritusvoime (Perfomance)
- vasteaeg (responce time)

- kdideldavus
- andmeterviklikkus

Guido Leibur

3. Rakenduste halduse funktsioon 1

Rakenduste halduse meetrika -

Haldustegevuste meetrika
- graafikujargsete halduste arv
- halduse ajaakna Uletused
- halduse eesmérkide saavutamine

Osalemine arendustegevustes
- projektidele kulutatud aeg
- kasutajate rahulolu projekti tulemustega
- projektides osalemise kulu

Koolitus ja teadmiste arendamine

Guido Leibur
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IT (halduse) juhtimine

IT Operations Management

Teenuste haldus: Funktsioon

Primary source: Service Operation
Secondary sources: SS, SD, ST, CSI

Gartner.

W

Teenuste halduse funktsioonid

Funktsioon on loogiline kontseptsioon mis viitab inimestele ja automaatsetele
mdddikutele, mis teostavad kindlat protsessi, tegevusi vdi nende kombinatsiooni.
Tihti on funktsioon seostatav struktuuriliksusega. \

Kasutajatugi
Service Desk

Infrastruktuuri haldus
Technical Management

IT halduse kontroll
IT Operations Control

- serverid

- vork

- salvestusseadmed
- andmebaasid

- kataloogiteenused
- td6jaamad

- vahekiht

- internet

-jm

Guido Leibur

Rakenduste haldus
Application Management

Keskkonsooli haldus (seire)
To6de jalgimine (automaatprotsessid)
Varundamine ja taastamine
Printimine

IT abivahendite haldus
Facilities Management

Arvutuskeskus
Varunduskeskused
Konsolideerimine
Lepingud

- internetipank

- arveldussilisteem
- finantssiisteem

- personalislisteem
-jt

29
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3. IT juhtimine 1

Juhtimise eesmark

Juhtimine on eesmargi saavutamine teiste inimeste abil.

Juhtimise eesmérk on tagada tohus eesmargi taitmine

Strateegilised eesmargid visioon ja missioon maaratakse tavaliselt omanike
poolt. Nende eesmarkide arusaadav viimine té6tajateni on juhi Glesanne.

Taktikaline ja operatiivne juhtimine kujundab ja kasutab organisatsiooni ja
tootajate motivaatoreid (rahuldamata vajadusi) eesmargi suunas liikkumiseks ja
téiendava lisavaartuse loomiseks.

3. IT juhtimine 2

IT halduse juhtimise pohimodisted, eesmark

IT halduse juhtimine on funktsioon (osakonda v6i meeskonda) mis
vastutab igapaevase halduse (hoolduse) tegevuste eest tasemel, mis
on IT ja aripoole vahel eelnevalt kokku lepitud.

IT halduse juhtimise pohitegevused:
a) visiooni loomine ja tegevuskava koostamine
b) tédjaotuse korraldamine
c) teavitamine
d) kontroll

Primaarne eesmark: osutada olemasolevaid (AS-IS, Status Quo) IT
susteeme ja teenuseid varem aripoolega kokkulepitud tasemel.

Samas peab IT haldus kindlasti suutma reageerida muutuvatele arinduetele.
Seega IT halduse sekundaarne eesmark on hoida ja arendada oma
organisatsiooni véimekust jarjepidevalt tdsta osutatavate teenuste kvaliteeti.
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3. IT juhtimine s

Praktiline organisatsiooni mudel
ITIL V3 jargi

Kasutajatugi Infrastruktuuri haldus
Service Desk Technical Management

3. IT juhtimine 4

IT halduse kontroll Relamlisie ks
IT Operations Control Application Management
Keskkonsooli haldus (seire)

To6de jalgimine (automaatprotsessid)

Varundamine ja taastamine

Printimine

IT abivahendite haldus
Facilities Management

Arvutuskeskus
Varunduskeskused
Konsolideerimine
Lepingud

Juhtimise objektid ja juhtimise tasemed

i Ao " IT
Ariiiksused Ariperspektiiv Infrastrutuur
Strategic Planeerimine
Arisuhete lilevaatamine
iuhtimine ja arendus
Tactical ! *
Suhtehaldus,
harimine ja
o G | @ kommunikat(s,io)
perationa on
Tarnijate
suhtehaldus \ @
|3 =
. N . B 3 5
1. Arisuhete juhtimine % 8 g B
2. Tarnijate suhtehaldus . & = & )
3. Planeerimine ja arendus N Tamijad
4. Suhtehaldus ja kommunikatsioon
ITILV2

Guido Leibur
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3. IT juhtimine s

N =

Juhtimise 3 pohitaset :

Strateegiline
Taktikaline
Operatiivne

Strateegiline (poliitikate ja suundade seadmine)

madista ari poliitikat ja &ri suundumusi

selgita aripoole olulistele inimestele IT tehnoloogia uusi véimalusi
saa aru aripoole strateegilistest vajadustest ja “tdlgi” need IT keelde
kommunikeeri asjassepuutuvat informatsiooni IT teenust pakkuva
organisatsiooni todtajatele

anallusi ja moista ari vaartusahelat, kriitilisi &riprotsesse ja
loomulikke arifunktsioone (VBF — Vital Business Functions)

Guido Leibur

3. IT juhtimine &

Juhtimise 3 pohitaset :

2. Taktikaline (planeerimine ja arimuutuste juurutamine)

veendu, et arimuutuste programm on taielikult integreeritud ja
joondatud aristrateegiaga Iabi tiheda koostd6 aripoolega
Muudatuste haldamise, Projektijuhtimise, Teenustasemete
juhtimise, Mahuhalduse ja Finantsjuhtimise protsesside kaudu
taga keskmise ajalise perspektiiviga plaanide ja eesmarkide
suinkroniseeritus ari, IT ja tarnijate vahel

taga projektide ja muudatuste teostamise ajakohasus ja vastavus
arimdju olulisusele

vdimalda keskmises ajalises perspektiivis teenuse hinna ja riskide
vahendamist

tarni tehnoloogiliste uuenduste projekte (nait vorgu voi PC updrade)
kindlusta muudatuste mahu kasv

Guido Leibur

32



19.02.2019

3. IT juhtimine 7

Juhtimise 3 pohitaset :

3. Operatiivne (igapdevaste drivajaduste tarnimine)

+ kindlusta, et kogu IT teenuseid tarniv meeskond on teadlik ja t66tab
aripoolele vajalike teenuste tarnimise nimel

* saa aru IT teenuste igapaevaste funktsioonide kontekstist natuke
laiemas arifunktsioonide raamistikus ja IT teenuste joondamise
prioriteetsusest

» taga tarneahelate anallis ja positsioneeri tarnijad lahtuvalt arimdju
olulisusest

» taga ITIL protsesside toimimine ja vastavaus vastavate
ariprotsessidega (nait IT teenuste jarjepidevuse protsess ari
jarjepidevuse protsessiga, jne)

* paranda jarjepidevalt IT teenuste tarnet saades aru teenuste mdjust
arile

» vahenda opereerimise (haldamise) riske

Guido Leibur

3. IT juhtimine s

Haldustasandid uhe IT teenuse jaoks (naide)

Kasutajad Ariteenuse juht (1VO) Ariprotsessi omanik

¥ X X

_SLA Avri

— —_—

Strateegiline IT

— T
Operatiivne Taktikalin
+ operatiivne

- IT teenuse haldur IT juht

-registreerib ja lahendab - 86Imib SLA - seab IT eesmaérgid
kliendip66rdumisi - haldab rakendust - mé&drab IT prioriteedid
- lahendab intsidente - haldab dokumentatsiooni - koostab IT eelarve
- jélgib igapéaevaselt - defineerib probleeme - sekkub operatiivsesse
teenuse kvaliteeti - aitab lahendada intsidente juhtimisse eskalatsioonide
ja probleeme korral
- kohtub regulaarselt
éripOOIega Guido Leibur
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3. IT juhtimine o

Dunaamilise IT ettevotte
pohikomponendid

Gartner.

Komponent

Staatiline ettevote

Dlnaamiline ettevote

1. Sourcing’u strateegia

Taktikaliste sammude
kaudu

Strateegilised eesmargide
kaudu

2. Ressursside juhtimine
(inimesed, raha, aeg)

Funktsioonide, platvormide
jargi

Toovajaduste alusel

3. Kompetentsid

Tehnilised

Teenusepbhised

4. Juhtimine
Leadership

Kasuta ja kontrolli

Aktiivne, innustav

5. Protsesside korrastatus

Puudub vo6i ebajarjekindel

Pidevalt arenev

6. Organisatsioon

Vahekontrollide kaudu

Uldiste eesmarkide kaudu

7. Valmisolek
muudatusteks

Puudub voi nérk

distsiplineeritud

3. IT juhtimine 10

Guido Leibur

1. Sourcing’u strateegia

1. Sourcing’u strateegia

Teenuste Uleandmise strateegia

Sourcing’u strateegia - kogum stsenaariume, plaane, direktiive ja
otsuseid, mis diinaamiliselt maaratlevad ja integreerivad ettevotte
sisemised ja vilised ressursid ja teenused vastavalt lildistele

arieesmarkidele.

19.02.2019

Uha enam IT organisatsioone kiituvad kui integraatorid.

teha koostood

ise teha sisse osta voi valja viia

konkureerida

34
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3. IT juhtimine u 2. Ressursside juhtimine

2. Ressursside juhtimine

Ressursside juhtimine on tegevus, kus néuded IT-le ja nende
taitmine osutatavate teenuste kaudu seatakse parimal moel
vastavusse. Seda tehakse inimeste oskuste ja kompetentside
juhtimise kaudu.

Kompetentside :> Teadmiste :> Ettevotte intelligentsi
juhtimine juhtimine juhtimine

Ressursside (inimeste) juhtimise peamisteks probleemideks on:
« kontrollimatu vajaduste voog labi paljude mittejalgitavate sisendite;
» nodrk valitsemine (Governance), arhitektuur ja/vdi innustav juhtimine (Leadership) kus
IT ei suuda oma vaartust ari jaoks maaratleda;
« susteemitus inimeste juhtimises
* puudulik sisekommunikatsioon
. jm
Guido Leibur

3. IT juhtimine 1 3. Kompetentside juhtimine

3. Kompetentside juhtimine .

Kompetentsid on individuaalsed ja organisatsioonilised naidates
tildist voimekust tdita oma rolli kogu organisatsioonis.
Kompetents = professionaalsus (mis on reeglina 6pitav)

Kompetents on ettevétte kultuuri tahtsaim osa.

Tehnoloogilised Arialased
kompetentsid kompetentsid
Baseeruvad Baseeruvad

tehnoloogilisel &rialastel teadmistel
professionaalsusel ja teadlikkusel

1o o o

Kvalifikatsioon Teadmised -

kerge Guido Leibur raske

Opitavuse tase
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3. IT juhtimine 13

3. Kompetentside juhtimine

3. Kompetentside juhtimine .

SFIA6 — Skills Framework for the Information Age (zo1s.-st)

Tegevuste valdkonnad

ourwNE

Strateegia ja arhitektuur

Muutused ja areng

Lahenduste valjatd6tamine ja evitamine
Teenuste tarne ja haldus

Oskused ja kvaliteet

Suhted ja kaasatus

Kompetentsi tasemed

Noogp,rwhpE

Follow — jargija

Assist — abistaja

Apply — rakendaja

Enable — v6imaldaja

Ensure/advise — tagaja/soovitaja
Initiate/influence — algataja/méjutaja

Set strategy, inspire, mobilise — strateegia seadja,

inspireerija

Guido Leibur

3. IT juhtimine 14

2000.a Inglismaal kasutusele véetud (V1),
SFIA Foundation —2008.a liitus sellega ITSMF

[ strategy and Architecture

I change and Transformation
Development and Implementation

. Delivery and Operation

B skills and Quality

I Relationships and Engagement

, inspire, mobilise

”
2
5

=2

=
af
=
£
]

3. Kompetentside juhtimine

3. Kompetentside juhtimine s

SFIAG6 — Skills Framework for the Information Age (o1s.st)

Oskuste juhtimine

AP

Reward Acquire
Develop Deploy

Guido Leibur

2000.a Inglismaal kasutusele véetud (V1),
SFIA Foundation — 2008.a liitus sellega ITSMF

Professional | Behavioural
skills | skills

Knowledge

Experience

Qualifications

19.02.2019
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3. IT juhtimine 1s 3. Kompetentside juhtimine

SFIA kompetentsi tasemete naited

1. Strateegia ja arhitektuur

e IT strateegia ja planeerimine 567
e IT juhtimine 567
LI .5,
2. Muutused ja areng *E =
+  Arianaliiis 3456 g9 8
-
3. Lahenduste véljatd6tamine ja evitamine o 8 £ 5
* Programmeerimine ja tarkvara arendus 2 3 4 5 s B E =
* Testimine 1234567 T E @
e &8 "
4. Teenuste tarne ja haldus © 2 C
* Teenustasemete haldus 234567 '@ _g 2
o, g
5. Oskused ja kvaliteet L 1E
»  Opetamine 56 5 1
6. Suhted ja kaasatus E
e Sourcing 234567 “;
Guido Leibur
3. IT juhtimine 16 3. Kompetentside juhtimine

Organisatsiooni kultuur

X-teooria Y-teooria
Douglas McGregory XY teooria 1960.a-st

juhtkond \\ tb\étajld /
\"™/ 1111

Vabastav ja arenguline kultuur,
saavutused ja areng
voimustamise ja deligeerimise
kaudu

Autoritaarne, repressiivne stiil,
range kontroll, depressiivhe
kultuur

tootajad juhtkond

Voimustamine — suurem iseseisvus!

Deligeerida saab té6ulesandeid, kuid mitte vastutust!
Guido Leibur
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3. IT juhtimine 17 4. Juhtimine

4. Innustav juhtimine (Leadership)

Juhtimine sisaldab eesmarkide piistitamise oskust (missioon,
visioon) ja teiste innustamist selle saavutamisel.

Otsuste tegemine peab olema viidud koos vastutusega voimalikult
madalale.

Inimesi saab enam mojutada toetades koike |
positiivset neis . ; har

' - “V BUSINESS
Mbdned naited kriitilistest teguritest: “‘ ‘ete

+ usaldusliku 6hkkonna loomine
+ kogu vaartusahela mdéistmine
+ teiste tootajate arvamuse respekteerimine

+ juhtimine l4bi eesmarkide, mitte l4bi kontrolli > W W ‘iUSINESS
* protsesside parandamine ja toetamine z \
* jne
Guido Leibur
3. IT juhtimine 18 5. Protsesside korrastatus

5. Protsesside korrastatus

Protsesse tuleks maksimaalselt kasutada teenuste, projektide ja IT
ressursside joondamiseks drieesmarkidele ja -prioriteetidele.

Protsessi pohitunnused on:
1. Jalgitavus

2. Mododetavus

3. Haalestatavus

4. Korratavus

Organisatsiooni struktuuri imberkorraldused ja automatiseerimine
peavad jargnema protsesside muudatustele (korrastamisele), mitte
vastupidi!

Guido Leibur
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3. IT juhtimine 19

6. IT organisatsioon

6. IT organisatsioon

Ettevotte jUhtImlse klassikaline mudel (funksionaalne

klient

3. 1T juhti

struktuur)
% Back Office
— — (—
Frqnt Pohitegevused
Office
* tarne
Kliendi- ﬁ ﬁ « alltoovott

teenindus
—

Support Office
Tugitegevused

(—

(—

Front Office
*SD

* Teenuste haldus
* Klienditeenindus

mine 20

Back Office
« ariliselt olulisemad tegevused
« tootmine

Guido Leibur

Support Office
« finantsarvestus
< IT

* laomajandus

* logistika

* juhtimine

6. IT organisatsioon

Tsentraalse IT organisatsiooni mudel

Aritksused: IT
 ettevtte FO =~~~ """~ " """ ===
A~ 1
ettevétte BO : IT arendus ' N
Ariarendus <:LL> !
! 1
| 1T I |
'l Kliendi- !
! 1
, - IT haldus >t
Klient ' | teenindus f—\ (> ane
| A \ . alltdovatt
! 1
[ +sp i :
< ) * IT teenuste . !
™ aidurid K—) CIO Office =)
1 1
1 1
1 1
IT arendus IT haldus CIlO Office

« uute IT rakenduste
véljatdotamine

* olemasolevate
susteemide ja rakenduste
arendamine

« infostisteemide arhitektuur

« arvutislisteemse keskkonna
ja rakenduste igapaevane
haldus

Guido Leibur

« finantsarvestus

« strateegiline planeerimine
« hangete juhtimine

« Uldjuhtimine

« kvaliteedijuhtimine

« juriidika

*jne

19.02.2019
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3. IT juhtimine 21

6. IT organisatsioon

Hajus IT organisatsioon

3. IT juhtimine 22

Naide
Ari- Ari- Ari- Ari-
tiksus 1 liksus 2 iliksus 3 iiksus 4
Avriarendus Ariarendus Ariarendus Ariarendus <:>
IT arendus IT arendus IT arendus IT arendus
Y oo Lo |
! I i
! IT klienditeenindus 9
1 1 ®)
| |
| I il I
| |
1 IT haldus (siisteemide tugi) 1
| |
! 1 |
|
: IT juhtimine
1
L ey yemgengumpunges ;

Guido Leibur

6. IT organisatsioon

Tsentraalne v hajus IT organisatsioon

Tsentraalne IT
+

arhitektuuri tle

isolatsiooni jaamise oht

Kriitilised edu tegurid:

IT valdkonna lihtsam juhtimine
tsentraalsed huvid on paremini kaitstud .
parem kontroll infostisteemide

O0konoomsem majandamine

Hajus IT

kommunikatsioon keerulisem ja kallim .
aripoole (kasutajate) rahulolematus

+

aripoole huvide parem kaitstus
suurem tundlikkus

kiirem arendus

arhitektuuriline mitmekesisus
pikaajalise paindlikkuse puudumine
raskem korraldada teadmiste
haldamist

Kriitilised edu tegurid:

+ organisatsioonisisene kommunikatsioon
« kliendikeskne teenindusorganisatsioon .

Guido Leibur

standardite ja reeglite valjatdétamine

ja nende taitmise kontroll

organisatsiooni koostd6valmidus

19.02.2019
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3. IT juhtimine 23 6. IT organisatsioon

Tsentraliseeritud funktsioonid

IImtingimata peavad olema tsentraliseeritud (CIO Office):

IT strateegia koostamine

ettevotte arhitektuur, eriti rakenduste arhitektuur

tuumikslsteemid (tugiteenused)

arendus ja kommunikatsioonivahendite poliitikad ja profiilid

ari jarjepidevuse ja turvapoliitika

IT t6otajate karjaari planeerimine

IT valdkonna teadmiste haldamine

oluliste IT protsesside jarelvalve

Guido Leibur

3. IT juhtimine 24 6. IT organisatsioon

Maatriksorganisatsioon

|

IT haldus

!

IT arendus

Funktsionaalsed
Uksused

?

IT turva

H

IT kvaliteedijuhtimine

T I Il e
Eesti Lati Leedu
\ J
[

Administratiivsed Uksused

Guido Leibur

19.02.2019
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3. IT juhtimine 25

19.02.2019

6. IT organisatsioon

IT halduse organisatsioon :

Naide 1 Tehnilisel spetsialiseerumisel (kompetentsidel) pdhinev

IT halduse juht
IT Operations Manager

IT halduse kontroll
IT Operations Control

Infrastruktuuri haldus
Infrastructure Operations

Rakenduste haldus
Application Operations

Abivahendite haldus
Facilities Management

3. IT juhtimine 25

—{ Serverite haldus

—{ Rak.finantshaldus

—i Vorgu haldus

{ Rak.inimeste haldus

—i Andmebaaside haldus

_J/'-‘\rirakenduste haldus

—i Salvestusseadmete haldus

Guido Leibur

ITILV3

6. IT organisatsioon

IT halduse organisatsioon -

IT Strateg

Naide 2 Tegevustel (protsessidel) pShinev

IT strateegia juht
Manager

Arhitektuur ja standardid

Mahu planeerimine
Capacity Planning

Teenuste portfell
Service Portfolio

Uus tehnoloogia
New Techn. Reseach

Rakendused

—i Serverite haldus

Infrastruktuur

Vérgu haldus
—{ Andmebaaside haldus

—i Salvestusseadmete haldus

Guido Leibur

ITILV3
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3. IT juhtimine 27 6. IT organisatsioon

IT jarelvalve grupp / IT juhtkomitee
IT Steering Group (ITSG)

ITSG ulesandeks on:
- néudluse planeerimine (nii 1ahi- kui pikaajalises plaanis),
- projektide autoriseerimine ja prioretiseerimine,

- projektide jarelvalve,

- potentsiaalse outsourcing’u planeerimine,

- ari- ja IT strateegia labivaatamine IT juht-

. . komitee

- ari ja IT teenuste jatkusuutlikus

- poliitikate ja standardite kinnitamine
- Planeerib ariarendusi - Planeerib IT arendusi
- Kinnitab ariprojektid - Kinnitab IT projektid

IT juhtkomiteesse kuuluvad tavaliselt arivaldkondade vastutavad (senior)
juhid ja IT esindajad (sh IT juht).

Guido Leibur

3. IT juhtimine 2s 7. Valmisolek muutusteks

7. Valmisolek muutusteks

Valmisolek muutusteks iseloomustab organisatsiooni voimekust
reageerida adekvaatselt planeeritud ja ootamatutele muutustele.

Koige olulisemaks komponendiks on siin inimesed, nii liksikult
voetuna kui organisatsioon tervikuna.

Vastuseis muutustele on iisna loomulik reaktsioon.

Nieder-Zimmerman'i vastuseisu piramiid

* sea eesmargid
« kaasa inimesi aruteludesse
* anna tagasisidet jne

« koolita
« varba uued inimesed . . .
« spets. juhtimise vétted jne Ei ole véimelised
« kommunikeeri oluline (miks, millal, kuidas, i
keda puudutab jne Ei tea
Guido Leibur

19.02.2019
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3. IT juhtimine 29

Kuidas muutusi labi viia

19.02.2019

7. Valmisolek muutusteks

John P. Kotter. Harvard Business Review artikkel “Leading Change — Why Transformation

Efforts Fail”. 1995.a

Hadavajalikkuse
téestamine

*... 50% of transformations fail in this phase.’
... without motivation, people won't help and the effort goes nowhere.’
*... 15% of a company’s management should be convinced of the need ..

Juhtkoalitsiooni
loomine

... underestimating the difficulties in producing Change .."

*... lack of effective, strong leadership.

*... not a powerful enough guiding coalition ... opposition eventually
stops the Change initiative ..

Visiooni loomine

... without a sensible vision, a transformation effort can easily dissolve into a

list of confusing, incompatible projects that can take the organisation in

the wrong direction, or nowhere at all .."

*... an explanation of § minutes should obtain a reaction of ‘understanding’ and ‘interest’

Visiooni
kommunikeerimine

... without credible communication, and a lot of it, the hearts and minds
of the troops are never captured.’

... make use of all communications channels

... let managers lead by example .. ‘walk the talk’.

Teiste volitamine
visiooni suunas
tegutsemiseks

.. structures to underpin the vision ... and removal of barriers to change”
. the more people involved, the better the outcome."
... reward initiatives..”

Planeerimine ja
Quick Wins loomine

.. real transformation takes time .. without quick wins, too many people give up,
or join the ranks of those opposing Change’.

... actively look for performance improvements and establish clear goals ..

... communicate successes’.

Edusammude
konsolideerimine

ja uutele muudatustele
Shutamine

®© ®© &6 & 6 6 ¢

... until Changes sink deeply into the culture new approaches are fragile
and subject to regression ..

*...in many cases workers revert to old practice

... use credibility of quick wins to tackle even bigger problems’.

Muudatuste
kinnistamine

... show how new approaches, behaviour and attitude have
helped improve performance.’
... ensure selection and promotion criteria underpin the new approach”

3. IT juhtimine zo

Selgitused|

* 50% muutustest ebadnnestub selles faasis

» motiveerimata to6tajad ei abista

* 75% firmade juhtkonnast peab olema veendunud
muutuste vajalikkuses

* muutuste keerukuse alahindamine
* tugeva juhtimise puudumine

« kasuta kéiki kommunikatsiooni kanaleid

» mida enam on inimesi kaasatud, seda parem on
tulem

« tosta esile seniseid positiivseid edusamme

« kasuta kiireid voite, et pustitada veel suuremaid
eesmérke

ITILV2jaV3

Muutustega kiiresti kohanev IT

Virga (dinaamilise) IT ettevdtte eeldusteks on:

Aqility characterizes an enterprise’s ability to respond efficiency and effectively to
all levels and types of changes.

Gartner Group

Awareness
Teadlikkus

Kas toédtajad teavad
plaanitavatest muutustest?

Flexibility
Paindlikkus

Kas toéétajad on véimelised
reageerima erinevatele &ri
muutustele?

Productivity
Tooviljakus

Kas inimesed té6tavad
tulemuslikult muutuste
korral?

« pidev tagasiside
« tdhus kommunikatsioon

 panustamine teadmistele

* muutuste toetamine ja

ergutamine

uute kompetentside
arendamine

mitmete teenusepakkujate
kasutamine

Guido Leibur

koostdd premeerimine
luua teadmistepdhine ettevote

laiendada otsuste tegemise
taset

optimeerima protsesse
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3. IT juhtimine a1

DevOps on IT halduse ja IT arenduse

Patrick Debois  DevOps'i looja. DevOps slindis 2009.a

DEVOPS .

koost66 agiilne meetod

/ IT halduse eesmark: IT halduse eesmark:

kiire arendus - Stabiilne IT teenus (rakendus) Ops (Haldus)

DevOps’i eesmirk — saavutada mélemad parimal moel.

Seda tanu:

- tihedale koostddle ja heale kommunikatsioonile (arenduse ja
halduse vahel),

- jarjepidevale IT teenuste kvaliteedi jalgimisele ja elukaare
haldusele,

- IT teenustele ja toodetele orienteeritud struktuurile,

- automatiseerimisele ja korralikule dokumenteerimise

DevOps represents a change in IT culture, focusing on rapid IT service delivery through the
adoption of agile, lean practices in the context of a system-oriented approach. DevOps
emphasizes people (and culture), and seeks to improve collaboration between operations and
development teams. DevOps implementations utilize technology — especially automation tools
that can leverage an increasingly programmable and dynamic infrastructure from a life cycle
perspective. Gartner Group

3. IT juhtimine =2

DEVOPS :

Organisatsiooniliselt tAhendab DevOps ihtse meeskonna kultuuri
loomist, mille eesmark on agiilselt parimal moel toetada ari arengut.

Agiilsed meetodid: Scrum, Kanban jt.
Oluline on LEAN ja ITIL p6himdtete kasutamine!

7 sammu DevOps’i juurutamiseks (Gartner, 2014)

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7

Maaratle (defineeri) DevOps oma ettevotte jaoks
Vali teenus, millele DevOps’i rakendada
Moodusta meeskond

Vali metoodika (naiteks Kanban)

Muuda meetrikat

Automatiseeri nii palju kui véimalik

Arvesta tooriistadega

Guido Leibur

19.02.2019
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3. IT juhtimine a3

DASA printsiibid

DevOps Agile Skill Association pohimotted

Kliendikesksus

Vastutus kogu elukaare valtel

Pidev taiustamine

Loomine |16pptulemust silmas pidades

Mitmefunktsionaalsed iseseisvad meeskonnad

o o M W DN PRE

Automatiseeri maksimaalselt

Guido Leibur

3. IT juhtimine a4

DevOps vaartused

1. Kultuur
2. Kommunikatsioon ja koost66
3. Usaldus
4. Eraldatuse vahendamine (Decreasing Silos)
5. Kiired tagasiside ahelad
6. Slsteemne mdtlemine
7. LEAN kasutamine
] o Rohkem julgust!
8. Automatiseerimine - igauhel on Bigus 6elda ,stop”
9. Mbddtmine - o8l slldistustele
- sinalood, sina juhid
10. Jarjepidev parandamine - eksperimenteeri

Guido Leibur

19.02.2019
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3. IT juhtimine ss

DEVOPS sertifitseerimine

Teambuilding

DevOps
Leadership

5. DevOps Master

Courage

- 4. DevOps Expert
(3 alamvaldkonda)

Architecture
and Design

3. DevOps
Practitioner

Business
value
Optimization

Infrastructure
Engineering

2. DevOps
Business Security. Risk Fundamentals
Analysis Compliance
Knowledge
Areas 1. Algaja

Continuous
Delivery

Test
Specification

Progromming

1- novice / 2- competent / 3- proficient / 4 - expert /S - master Guido Leibur

3. IT juhtimine ss

DEVOPS tooriistad

SUBVERSION' 357 git 29 mewd

< Apache Maven Project & nm_ngg
€ Jenkins LIQUISBASE _A

---------

1) Versioonikontroll

2) Kooste ja paigaldamine

& & oadStorm < JUnit Jhietaz
3) Funktsionaalne ja mittefunktsionaalne S—

o CloudTest Z(KEYNOTE
testimine by SOASTA
" = ANSIBLEWORKS
- Ches /A\PUPPE!
4) Muudatusehaldus ‘ OpsWorks pGHTSCaLE m
Guido Leibur
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Kanban meetod :

Jaapani keeles kanban kaart vdi mark.

Visuaalne juhtimissiisteem, mis annab kiiresti infot protsessi kitsaskohtadest

1. Protsesside visualiseerimine

+ Jaga t66 vaiksemateks osadeks, kirjuta iga osa kaardile ja riputa
seinale

» Kasuta nimelisi veerge et illustreerida iga t66 osa asukohta Uldises
téévoos

Piira hetkel kdimasolevate t66de (WIP —work in progress) hulka

T66 tommatakse, mitte ei suruta protsessi

4. Lead time (Cycle time) — sooritusaeg tuleb minimiseerida. Aeg t66
saabumisest kuni t66 I6petamiseni.

whn

Tosdo Dgev Test Resluse Donel!
2
CE[ (o] A
ro1 [LE] =
LI] E.
)

Guido Leibur

3. IT juhtimine ss

Kanban meetod -

1) Order is placed. Kanban
é' rS;gir;al L‘]i 'iﬁce“:jd' card is sent to Production
&G 1S P queue to signal them to produce

to be produced ﬂ a specific number of parts «

3) Parts are produced E» 4 ; ‘
: ) Production of parts
Sgeinst the Kanban is complete. Parts are

signal delivered with card.

Guido Leibur
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3. IT juhtimine zo
Kanban meetod :
e seim

Ei ole eelkirjeldatud rolle Scrum master, toote omanik ja meeskonna
liige peavad olema kirjeldatud

Pidev tarne Tarne sprintidena
Vahem piiranguid e suurem vabadus Enam piiranguid/reegleid
Muudatusi vGib teha igal ajal Sprintide keskel ei tohi muudatusi teha
WIP v&ib olla piiratud oleku/staatuse osas WIP vGib olla piiratud mingi ajatihiku kohta
Enam kasutatav halduses Enam kasutatav arenduses
More prescriptive More adaptive
< - .4 < S S >
RUP XP Scrum Kanban Do Whatever
(120+) (13) (9) (3) (0)
Smarsheet tarkvara t66de visualiseerimiseks
https://www.youtube.cch?v=hnVWooklgMom/wato piirangute arv
Guido Leibur

3. IT juhtimine 4
Kaizen
Areng pideva parendamise kaudu
Eesmark on pideva sisemise tookorralduse

parandamise kaudu teenindada oma kliente
korgema kvaliteediga.

Jaapani keelest: ,kai“ - muutus, ,zen” — parendamine /hea

Laiemalt levis maailmas 1990-ndate alguses.

Kaizeni suunised:

- Pigem palju vdikesi muutusi, kui vdhe suuri
muutusi

- Tootajatelt tulevaid vaikseid ideid on alati
lihntsam juurutada

- Enamik too6tajaid oskavad parandamist vajavaid
tegevusi ndha just oma tegevustes

- Sisemiste parendusressursside kaasatus on
tavaliselt valisest odavam

Kaizen

Innovation

Guido Leibur
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https://www.youtube.com/watch?v=hnVWook1qMo
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3. IT juhtimine «

Juhtimise mootmine

* eesmargi saavutamine
« tdotajate rahulolu
« tasakaalustatud tulemuskaardi (BSC) kasutamine

19.02.2019
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