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4. IT teenuste kataloog 1

Pohimoisted, eesmark

IT teenuste haldus on kogum IT organisatsiooni vdimekusi osutamaks
klientidele lisavaartust IT teenuste naol.

IT teenuste kataloog on struktureeritud ja Uldistatud informatsioon IT
teenustest, mis on tehtud kliendile kattesaadavaks. Teenuste kataloog
on osa teenuste portfellist.

IT teenuste kataloogi halduse eesmark on tagada kaigi
tootmiskeskkonnas olevate IT teenuste kohta hallatud ja tapse olulise
informatsiooni olemasolu IT ja aripoole jaoks.

Teenuste kataloogis on naiteks info:
- teenustaseme parameetrite kohta
- teenuse hind

- info teenindussoovi taitmise kohta
- kontaktpunkt (SD)

Guido Leibur

4. IT teenuste kataloog 2

Teenuste kataloog ja teenuste portfell

Teenuse éariline
vaartus

Teenuse
sulgemine

Teenuse Teenus on tootmises (Live’s) Aeg
kavandamine \ )

Teenuste kataloog

I

Teenuste portfell

Guido Leibur
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4. IT teenuste kataloog s

Teenuse elutsukli halduse seosed

Guido Leibur

4. IT teenuste kataloog 4

Kasitlusala

Teenuste kataloogi k&sitlusala katab teenuseid, mis on juba
tootmiskeskkonnas (Live environment) ja ka neid, mis on evitamise
(Implementation) faasis.

Teenuste kataloogi tegevused peaksid sisaldama:
» teenuse definitsiooni
« kataloogi haldamise tegevusi
* teenuste kataloogi ja teenuste portfelli vaheliste liideste kirjeldusi
* teenuste ja neid toetavate tugiteenuste vahelisi séltuvusi ja liideseid
* liideseid ja soltuvusi kdigi teenuste vahel, toetavate teenuste ja
konfiguratsiooniobjektide vahel

Guido Leibur
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4. IT teenuste kataloog s

Olulisus arile

Teenuste kataloog on tsentraalseks informatsiooni allikaks kliendile
osutatavate IT teenuste kohta. Teenuste kataloogist peab olema naha
oluline info koigi teenuste kohta, samuti nende teenuste hetkeolukord.

Teenuste kataloog on kliendisdbraliku kasutajaliidesega ja vajadusel eri
vaadetega eri kliendigruppidele.

Guido Leibur

4. IT teenuste kataloog s

Olulised pohimotted

Teenuse mdiste tuleb oma firmas tapselt kokku leppida. Ehk see,
millises ulatuses hakatakse teenuseid teenuste kataloogi kandma.

Kokku tuleb leppida ka konkreetses kataloogi sisus (millised
andmevaljad).

Lihtsaim teenuste kataloog on maatriks Exceli tabeli ndol. Paljudes
firmades on teenuste kataloog CMS (Configuration Management

System) koostisosa.

Kindlasti peab teenuste kataloogile rakenduma muudatuste halduse
protsess.

Guido Leibur



4. IT teenuste kataloog 7

IT teenuste kataloogi struktuur

Ariprotsess 1 ‘

Ariprotsess 2 ‘

Ariprotsess 3 ‘

| Ariteenuste kataloog |

IT teenus C ‘

| Tehniliste teenuste kataloog | Tugiteenused

Riistvara ‘

Tarkvara ‘

Rakendused ‘

Ariteenuste kataloogi osa IT teenuste kataloogist on kliendile
nahtav, tehniliste teenuste kataloogi osa mitte.

4. IT teenuste kataloog s

IT teenuste kataloogi liigid

Business process 1
Customer i

Customer i

Business process 2
Customer iif

Business process 3
Customer /v

The service catalogue
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ITIL 2011
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4. IT teenuste kataloog o

Teenuste kataloogi sisu (naide)

Iga teenuse kohta on kirjas:
- teenuse kirjeldus
- teenuse tuup
- tugiteenused
- omanik aripoolelt
- arilksuse nimetus
- IT teenuse haldur
- ariolulisus (Business Impotance)
- ariprioriteet
- SLA
- teenuse aeg
- aripoole kontakt
- eskalatsiooni kontakt
- teenuse raportid
- teenuse Ulevaatamine
- teenuse turvatase

Guido Leibur 1

4. IT teenuste kataloog 10

Pohiprotsessid

1) Teenuste definitsioonide kokkuleppimine ja dokumenteerimine koos
asjasse puutuvate osapooltega (tavaliselt aripoolega)

2) Teenuste kataloogi ja teenuste portfelli sisu maaratlemine

3) Teenuste kataloogi sisu haldamine kooskdlas teenuste portfelli
haldusega

4) Ariteenuste kataloogi haldus
5) Tehnilise teenuste kataloogi haldus

6) Seoste haldamine arisuhte haldusprotsessiga ja teenustasemete
haldusprotsessiga

Guido Leibur 12



4. IT teenuste katalood 1

IT teenuste ariolulisus

Ariprotsess Ari- Ar- | Ari- IT IT
protsessl | protsess 2 protsess n | teenu |teenus
IT teenus se €
. kaal [olulisu
Ariteenuse kaal P1 P2 s
IT teenus 1 a b K
IT teenus 2
/
...... /
IT teenus 3 -

/

K=axP1+bxP2+.....

P — kaal naiteks 10 palli skaalas
A, b, ¢ jne — kaal naiteks:

N - 0-mbjueiole

Aripoole ja IT teenusehalduri - 0,1 - vaike méju

hinnangud - 0,5 — keskmine méju

Guido Leibur - 1 -tugev mdju

Aripoole ’hinnang
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4. IT teenuste kataloog 12

Sisendid, valjundid ja liidesed

Protsessi sisendinfoks on:
- aripoole info strateegiast ja nbuetest teenuste portfellile
- arimdjude anallids hindamaks iga teenuse mdoju, prioriteetsust ja
riski
- arinduded teenuste portfellile
- teenuste portfell
- konfiguratsioonihalduse ststeem (CMS)
- tagasiside teistest protsessidest

Protsessi véljundiks on:
- ajakohane dokumentatsioon teenuste kohta
- tdiendused teenuste portfelli
- tdiendused konfiguratsioonihalduse protsessi jm

Olulisim triger on muudatuse ndue (RFC)

Guido Leibur 14
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4. IT teenuste kataloog 13
Moodikud

Kaks koige olulisemat moddikut on:
- teenuste (suhte)arv, mida hallatakse teenuste kataloogis

- erinevuste arv reaalsete teenuste ja kataloogi vahel

Guido Leibur B

4. IT teenuste kataloog 14

Teenuste kavandamise organisatsioon

Olulise rolli tiiiibid: RACI mudel

A - accountability aruandekohustuslik — protsessi omamine, kvaliteet ja
I6pptulemus — siin saab olla ainult Gks inimene

R - responsibility teostamise vastutus — vastutus protsessi eduka
toimimise eest

C - consulted konsulteeritud — kaasatud otsuste tegemise juurde

| - informed informeeritud — peab olema tagatud info saamine protsessi
taitmise ja kvaliteedi kohta

Kasutatakse ka nn laiendatud versiooni RACI-VS:

Verifies — verifitseerija, isik vdi grupp, kes kontrollib aktsepteerimis-
kriteeriumite vastavust

Signs off — vastuvétja, isik kes kinnitab verifitseerija otsuse. Tihti on selles

rollis A.

Guido Leibur 16



4. IT teenuste kataloog 15

RACI maatriksi naidis

Tegevused Ari- IT teenuste IT Service
protsessi | kavandamise juht voi | teenuse Desk
omanik | T teenuste kataloogi | haldur
haldur
Teenuste definitsioonide C A R |

kokkuleppimine

Teenuste kataloogi ja teenuste
portfelli sisu maaratlemine

Teenuste kataloogi sisu
haldamine kooskdlas teenuste
portfelli haldusega

Ariteenuste kataloogi haldus

Tehniliste teenuste kataloogi
haldus

A - vastutav; R — teostaja, C — kooskdlastaja, | - informeeritud

Guido Leibur 17

4. IT teenuste kataloog 16

Voimekus, oskused

Alljargnevaid oskusi peab silmas pidama IT teenuste haldamise rollide
maaramisel:

Juhtimise véimekus — nii teostamise kui kontrolli aspektist
Kommunikeerimise véimekus — oskus olulist infot teistele edastada
Viljendusoskus — nii suuline kui kirjalik

Labiradakimiste oskus

Analiitisivéime

Koosolekute ldbiviimise oskus jne

Guido Leibur 18
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4. IT teenuste kataloog 17

Tooriistad

Paljudel juhtudel on IT teenuste kataloogi haldus Uhildatud kas
konfiguratsioonihalduse téoriistaga voi Service Desk’i tdoriistaga.

Product Rating Chart
Olulised on IT teenuste kataloogi PHG (Sarvio Catalog Su v56) NS AN -
o . . . Cisco (Workplace Portal v.9.3.2) NI 00 mm
vaated aripoolele ehk sihtgrupile Syt syt ) e

CA Technologies {Service Catalog R127.01) NI N oEE e
BMC Software (Service Request Management v.7.6.04) INNEEIININ NN N
Biomni (Front Office Enterprise v.7.2) INNEEENNN  IOEN =N

ServicaNow (ServiceNow Aspen) INNEEENN Y EE BN

IBM (SmartCloud Control Desk v.7.5) NI NEN BN

HP (Service Manager v.9.3) INENNN  NEN W

USU (Valuemation v.4.2) I DB B
[ 10 20 0 £

maaratud kasutajaliidesed

= Service Recuest Portal
mCreate and Manage Orderable Servicas Gartner, Oct 2012
= Service Fulfilment Workflow Automation
= Serviee Fulfllment Reporting

Service-Level Expectations and Performance Norms
= Service Demand Reporting
nCost of Service Requests

Integration With Other Data Sources and Fulfiiment Tools

Microsoft System Center 2012 a Integration With Cloud Provisioning

Lihtsamal juhul v6ib Teenuste kataloogi téériistana kasutada Exceli tabelit. 19

Teenustaseme haldus

Service Level Management (SLM)

Teenuste kavandamine

Primary source: Service Design
Secondary sources:

CSlI, SO

Teenuste haldus
Sdndmustehaidus
Intsidendhaldus.
Tesnindussoou tidmine
Juurdepsasuds haldus.
Kamsiytug Senics D)
Randostahass
T hadusepnamos Muudstusehaldss Cﬂ
Relisie
Tesnusavalidearnning atestimine
dndomine
eadniste

4.03.2019
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4. Teenustaseme haldus 1

Pohimoisted, eesmark
SLM (Service Level Management) - teenustaseme haldus
SLA (Service Level Agreement) — teenustaseme lepe
OLA (Operational Level Agreement) — kaitluslepe
SLR (Service Level Requiremnt) — teenustaseme ndue
SMO (Service Management Office) — teenuste osutamise Uksus

Teenustaseme haldusprotsessi eesmark on kokkulepitud
teenustasemetega IT teenuste osutamine ja uute IT teenuste

nouetekohane evitamine.

Teenustaseme lepe on kirjalik kokkulepe teenuse osutaja ja kliendi vahel.

Kaitluslepe on kirjalik kokkulepe tugiteenuse osutaja ja kliendi vahel.

Guido Leibur 2

4. Teenustaseme haldus 2

Kasitlusala

Kliendid

Kasitlusala — kdik IT poolt osutatavad
ja lahiajal plaanitavad teenused,

samuti allhankijate teenused Teenustaseme lepped (SLA-S) Ari
(tugiteenused).

Teenustaseme haldus on IT
finantsjuhtimise Uks aluseid.
Infrastruktuur

[Arii]ksus A] [Ari[]ksus B] [Arii]ksus C]

Kaitluslepped (OLA-s) Lepingud

[Tugiteenus] [Tugiteenus]

Tarnijad

Guido Leibur 2
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4. Teenustaseme haldus s

IT teenuste maaratlemine

IT teenuse tunnused:

1) Teenus peab olema aripoolele vajalik ja mdistetav

2) Teenuse funktsionaalsus ja/vdi kvaliteet peavad olema eristatav
3) Teenuse kvaliteeti peab olema tagatud ja kvaliteeti peab olema

vbimalik ka modta

IT eelarve peab olema IT teenustega kaetud

Guido Leibur 23

4. Teenustaseme haldus 4

IT teenuste klassifikatsioon

1) Ar|kr||t|||sed teenused 1) Arendusteenused
2) Mittearikriitilised teenused 2) Haldusteenused
3) Infrastruktuuri (baas-) teenused

1) Ariteenused (sisuteenused)

2) Tugiteenused (Supporting services enable IT processes and services, but are not
directly visible to the customer)

Klassifikatsioon arivaldkondade jargi

Guido Leibur 24
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4. Teenustaseme haldus s

Protsessi sisendid ja valjundid

Ariline info (strat, finantsid jm)
R

Arinduded ——
Teenuste portfell ———

Inf muudatuste kohta

Kasutajate tagasiside ———>

Info OLA-de kohta — >

jm ——

——> Raportid

, Teenuste parandamise

4. Teenustaseme haldus s

plaanid
— 5 Taiendatud teenuse
Teenustaseme dokumentatsioon
haldus 5 Koosolekute
protokollid
—— |m
Guido Leibur

Teenustaseme haldusprotsess

Koosta ja s6Imi
SLA, lepi kokku
uue teenuse SLR

Koonda suhte-
halduseks vajalik
inf ja juhi vastavusi

M&dda kliendi

rahulolu

Monitoori teenust
vastu SLA-d ja
koosta raportid

aripool

o2

Vaata lle SLA,
teenuse kasitlus-

ala ja seotud OLA-d

| Tugimeeskonnad\l

| Tarnijate haldus N

Guido Leibur

ITILV3

Dokumentide
standardid ja
toorikud

Vii labi teenuse
labivaatusi, halda

SIP ‘
Abista teenuste

kataloogi haldust ja
halda dok toorikuid

Teenuse Teenuste
raportid kataloog
Lepingud .

25

26
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4. Teenustaseme haldus 7

Protsessi kirjeldus

Sétesta funktsioonid

ITILV2

Evita SLA-d

27

4. Teenustaseme haldus s

Plaanimine 1

Algse plaanimise pohitegevused:
» eesmarkide ja tulemi maaratlemine
* maarata protsessi juht ja meeskond

« ressursside eraldamine

teenuste kataloogi ja SLA struktuuri maaratlemine

SLA naidismustandi koostamine

valiste SLA-de ja sisemiste OLA-de labivaatamine

selgita olemasolevad ja lahiajal realiseeritavad seire véimalused

selgita klientide ootused (&rivajadused) tulevaste lepete suhtes

Guido Leibur 28
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4. Teenustaseme haldus o

Plaanimine :

Algse evitamise pohitegevused:
* maaratleda teenuse mdiste (vajalik ari vaade!)
* kliendi ootuste juhtimine
» SLA-de struktuuri tapne plaanimine:
— teenustepdhisena
— kliendigruppide pohisena
* seire (monitooringu) ja aruannete osa maaratlemine
» olemasolevate valiste ja sisemiste lepete Ulevaatamine ja uute sélmimine
« vastastikuste kohustuste méaratlemine
* labirdakimised ja allakirjutamine

» SLA-de publitseerimine

Guido Leibur

4. Teenustaseme haldus 1w

Plaanimine s

Teenuste nbuete maaratlemine (MoSCoW analysis)

M —Must  peab olema

S — Should peaks olema kui vahegi voimalik

C — Could  vdiks siis olla kui see muud ei mdjuta

W —Wont Nice to have tore kui see (kunagi) oleks

Noéuded:
» funktsionaalsed néuded
* mittefunktsionaalsed nduded

TOGAF - arhitektuuri raamistik
FURPS+ - nbuete raamistik
Guido Leibur
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4. Teenustaseme haldus u

Protsessi haldamine

Seire (monitooring) ja aruannete esitamine
Esitamisele kuuluvad parameetrid ja esitamise sagedus vastavalt SLA-le
Teenustasemete labivaatamise regulaarsed koosolekud

Tehakse koos kliendiga. Eesmark on valja selgitada teenuse ndrgad kiiljed.
Regulaarsed kohtumised peavad toimuma ka valiste partnerite ja sisemiste
teenuseosutajatega (OLA-de partnerid).

Teenustaseme parandamise programm (SIP —Service Improvement Pr)

Peab sisaldama jareldusi arendustegevuse, kasutajate ja administraatorite
koolituse jaoks, testimise osas, dokumenteerimise osas, samulti
teenustaseme parameetrite vdimaliku muutmise osas.

SLA-de ja OLA-de haldamine
Lepingud peavad olema muutuste haldamise protsessi kontrolli all.

Guido Leibur 31

4. Teenustaseme haldus 1

Haldamise “silmus”

Seire — ohje (kontrolli) silmus
“Monitor-control loop”

Eesmark on hallata IT teenust vastavalt
aripoolega kokkulepitud néuetele.

O\
Kontroll Vordlus

Sisend:
« info infrastruktuuri komponentide kohta
» OLA (Operational Level Agreement)

tingimused
« Valiste lepingute tingimused
» Haldusprotsessi tingimused

* Planeerimisfaasis tekkinud info .
Seire

Viljund:

« Stabiilne ja turvaline IT teenus
« Erinevad logid ja alarmid

* Reeglid ja nduded uute asjade juurutamiseks

« Raportid juhtkonnale

« Auditi raportid

* jne
Sisend Tegevus Valjund ~

Guido Leibur
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4. Teenustaseme haldus 13

SLA sisu 1

Sissejuhatus

» leppe osapooled

+ kéasitlusala lGhikirjeldus

+ alla kirjutavad osapooled

* pohimdisted

+ osapoolte kohustused ja digused

* leppe kehtivusaeg ja I&bivaatamise sagedus

+ vastutavad isikud teenuse osutaja ja teenuse saaja poolelt

Aripoole parameetrid
+ arimahtude muutumise prognoos lahiajaks
» kasutajate arvu muutus jne

Teenuse liihikirjeldus
+ teenuse alamteenused (-funktsionaalsused)
+ seotud teenused

Guido Leibur 3

4. Teenustaseme haldus 14

SLA sisu 2

Teenuse pohiparameetrid
+ teenuse t6daeg
» kaideldavus
» Apdex indeks
+ torgete esinemise max sagedus
» mahu parameetrid
» standardparingu teostamise aeg
» reageerimisajad
* jne
Teenuse pohiprotsessid (tegevused)
ITIL protsessid:
- intsidendihaldus,
- probleemihaldus,
- konfiguratsioonihaldus,
- muudatusehaldus,
- talitluspidevuse haldus (varundamine, arhiveerimine),

- muude protsesside kirjeldused

Guido Leibur 34
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4. Teenustaseme haldus s

SLA sisu s

Seire ja raportid
* reaalaja seire
 raportite vormid ja esitamise sagedus

Osapoolte teavitamine

+ maaratletakse tingimused, keda ja millal teavitada

+ kontaktisikud

+ ajalised nduded

Arviemine

Teenuse juhtimine ja jarelevaatamine (Governance)

Trahvid, boonused

Lisad

Guido Leibur %

4. Teenustaseme haldus s

Teenuse haldamise dokumentatsioon

1. Teenustaseme lepe (SLA)
2. Kaitluslepe (OLA)
3. Haldusjuhend

4. Kasutajajuhend

Guido Leibur 36
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4. Teenustaseme haldus 17

IT haldusjuhend

Installeerimisjuhend

Konfiguratsiooni kirjeldus (konfiguratsiooni objektid ja
nendevahelised seosed)

Administreerimise protseduurid (rollid ja vastutused),
regulaarsed tegevused

Muudatuste ja versioonihaldus (+ Capacity and Performance
Management, + Release Management)

Monitooring

Varundamine ja taastamine

Arhiveerimine

Turvahaldus

Enam esinevate intsidentide korvaldamise t66vood

Teenuse sulgemine

Guido Leibur 7

4. Teenustaseme haldus s

Protsessi meetrika

- SLA-dega kaetud teenuste arv kogu teenuste arvust

- OLA-de suhtearv, mis katab SLA-sid

- SLA parameetrite seire ja raporteerimise ulatus

- o0sapoolte vaheliste regulaarsete koosolekute (kohtumiste) olemasolu ja
protokollimine

- teenuste parandamise programmi (SIP) olemasolu ja selle kasutamise
sagedus

- kuidas on lahendatud olukordi teenuse katkemise korral

- kuivord on taidetud SLA-s vbetud kohustusi

- kuidas on muutunud klientide rahulolu teenustega

- kuidas on ajas muutunud teenuste kvaliteedi ja hinna suhe

Guido Leibur 38
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Kaideldavuse haldus

Availability Management

Teenuste kavandamine

Primary source: Service Design
Secondary sources:

CSl, SO
Jarjepidev teenuste parandamine
7-5ammuing parendusproteess.
Teenuste mddtmne
Teenuste aruands
Teenuste haldus Teenuste strateegla Teenuste kavandamine
Kavandsmise koordineerimine.
5 Kadeidavuse haldus
1T teenuste talibispidewusehalchis
Infoturbe haldus:
Funktsioonid: Tamqate haldus.
i o Teenuse Gleminek
R [EEEE | ]
& Relisije paigaidamisehsicks.
Teanuse validesrming a testimine

Hindamine

4. Kaideldavuse haldus 1

Eesmark
Kaideldavushalduse protsessi eesmark on tagada

osutatavate teenuste selline kaideldavus, mis vastab

praegu ja tulevikus arivajadustele parima hinnaga

Guido Leibur 40
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4. Kaideldavuse haldus 2
Pohimoisted

Kaideldavus (Availability) on teenuse vdi komponendi suhteline kattesaadavus, mis
saadakse tegeliku t6dsoleku aja jagamisel kokkuleppelisse tddaega.

Tookindlus (Reliability) iseloomustab infosiisteemi toote voi komponendi (riist- voi
tarkvara) vdimet t06tada torgeteta. Téenaone vigade arv teatavas ajatlihikus.
Hallatavus (Maintainability) — vdime vigu ennetada, vigu avastada, vigade p&hjusi
diagnoosida, vigu lahendada, vigade eelse olukorra taastamine, andmete ja IT teenuse
taastamine, preventatiivsete (ennetavate) tegevuste rakendamine.

A
?&; Downtime Maasoleku aeg <
3, &
‘% - <@ ° ™ N
% & QO 2
% e & F
2 Nid & &
£} > s &
O @ Q
| | | | | |
T | |
« X
52 e \_ /)

Availability; Service Time

Reliability (TBSI) Téokindlus 21
Guido Leibur

4. Kaideldavuse haldus 3

Definitsioonid 1

Kaideldavus

Actual ST Agreed ST - DT

Availability = =————— 100 = —— 100
y Agreed ST X Agreed ST X

DT — Downtime — teenuse maasoleku aeg
ST — Service Time — teenuse toimimise aeg
Agreed — kokku lepitud

Actual - tegelik

Hallatavus (keskmine teenuse taastamise aeq)

Total DT in hours

Maintainability —
(MTRS in hours) Number of service breaks

Guido Leibur 42
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4. Kaideldavuse haldus 4

Definitsioonid :

Toésékindlus (keskmine teenuse intsidentidevaheline aeq)

o Available time in hours
Reliability —
(MTBSIin hours) Number of breaks

Toéokindlus (keskmine torgetevaheline aeg)

o Available time in hours — Total DT in hours
Reliability -
(MTBF in hours) Number of breaks

DT — Downtime — teenuse maasoleku aeg
MTBSI — Mean Time Between Service Incidents
MTBF — Mean Time Between Failure

Guido Leibur ~ MTRS — Mean Time to Restore Service

43

4. Kaideldavuse haldus s

Naide

Teenus peab té6tama reeglina 24 x 7. Poole aasta jooksul on lubatud
kuni 2 katkestust, kokku 3 tundi.

Voimalik maksimaalne t66aeg poole aasta jooksul on:
182,5 paeva x 24 tundi = 4 380 tundi
4380 -3
S in lubatud kaideld R =99,93%
eega min lubatud kdideldavus on 4 380 6
To6okindlus (MTBSI) on: 4580 =2 190 tundi

Téokindlus (MTBF) on: i32—8—0—'3 = 21885 tundi

Hallatavus (MTRS) on: 2—3 =1,5 tundi

Guido Leibur 44
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4. Kaideldavuse haldus s

IT infrastruktuur ja tugiorganisatsioon

. | Kasutaja

| Kasutaja H Kasutaja | Kasutaja

Kasutajad:

Kaideldavus (klienditeeninduse lepingud) @ Availability (Service Level Agreements)

E | IT teenused | :

IT siisteemid IT siisteemid IT teenuse
pakkuja !

Tookindlus + hallatavus @ Reliah_ilitr + Manageability
(Operational Level Agreement)

[ 1 ] Vilised
teenuslepingud

:‘ Tarkvara ‘ Tarkvara Muud Sisemised teenuse
1

arendajad haldajad haldajad pakkujad ja Serviceability
hooldajad {Contracts)
: | ~ l
} | Riistvara ‘ TERETE) | Keskkond Telekomid |
: tarnijad
E Vilised teenuse
pakkujad ja hooldajad 45
Guido Leibur

4. Kaideldavuse haldus 7

Kaideldavus jarjestikuses ja paralleelahelas

= 89.89%

98%

Jérjestikahel
98% 97.5% tédjaam

96%

Kogu kaideldavus = (0,98 x 0,98 x 0,975 x 0,96) x 100 = 0,8989 x 100 = 89,89 %
Uhe kuu Downtime 4 367 min ehk ca 73 tundi

Paralleelahel

Downtime kuus ca 14 tundi

Server

J

-

Server

K=1-(1-K1)(1-K2) |

Downtime kuus ca 14 tundi| Server 9% 97.5% tédjaam
96
98% %

Host kdideldavus = 1- ((1-0,98) x (1 - 0,98) x 100 = 99,96% Downtime kuus ca 17 min
Kogu kaideldavus = (0,9996 x 0,98 x 0,975 x 0,96) x 100 = 91,69 % Downtime ca 60 tundi

Guido Leibur 46
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4. Teenustaseme haldus s

Apdex indeks

Tolerating count

Satisfied count + 2

Apdex 1 =
Total samples

Satisfied|  Tolerating

Satisfied: Kasutaja on taielikult rahul. Rakenduse vasteaeg ei sega
rakenduse arilist kasutamist.

Tolerating: Rakenduse kasutamine on vdimalik, kuid see toimib
aeglaselt. Tavaliselt kuni 4 x rahulolu vasteaja vaartuseni.

Frustrated: Kasutajad loobuvad rakenduse kasutamisest pika vasteaja
tottu.

’ : 47
Guido Leibur

4. Kaideldavuse haldus ¢

Kasitlusala

Kaideldavushalduse protsessi rakendatakse:
* kdikidele IT teenustele, mis on ariliselt olulised;
* nii sisestele kui valistele teenuse pakkujatele;

* IT komponentidele, todvahendeile, jm

h ’ 48
Guido Leibur
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4. Kaideldavuse haldus 10

4.03.2019

Olulised pohimotted

1. Teenuse kaideldavus on Uks olulisim ari ja I6ppklientide rahulolu

moddik

2. Kaideldavuse kokkulepped on moistlik sdlmida siis, kui suudame

kaideldavust ka moota.

3. Kaideldavs on nii hea, kui hea on meie teenusahela nérgim luli

4. IT teenuse kaideldavse parandamiseks peame hasti mdistma teenuse

olemust, samuti ariprotsesse, mida ta toetab

49
Guido Leibur
4. Kaideldavuse haldus 1
e
Kaideldavushalduse protsess
Ari kaideldavuse nduded Kaideldavuse ja taastamise disaini kriteeriumid
IT infrastruktuuri taastuvuse ja riski analliiis
Ari mdjude hindamine >
Kaideldavus- Kokku lepitud eesmargid R
Kaideldavuse, téokindluse, hallatavuse nuded haldus
> Aruanded
Availability
Intsidendid, probleemid Management Monitooringu tegevused
Konfiguratsiooni ja monitooringu andmed Protsessi parandamise plag n
« finantsinformatsioon
« komponentide info
« varasem kaideldavus
.t
50
Guido Leibur
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4. Kaideldavuse haldus 1.

Kaideldavushalduse pohitegevused

1. Reageerivad tegevused

seire

modtmine

anallus

raporteerimine

intsidentide ja probleemide lahendamine

2. Ennetavad tegevused

IT teenuste joondamine oluliste ariprotsessidega

kaideldavuse kavandamine (design)

komponentide tdrgete mdju anallus (CFIA — Component Failure Impact
Analysis)

SPoF — Single Point of Failure anallis

vea puu anallus (FTA — Fault tree Analysis)

modelleerimine

riskijuhtimine

plaaniline ja ennetav haldus

jarjepidev teenuste llevaatamine ja parendamine

Guido Leibur 51

4. Kaideldavuse haldus 13

Maasoleku aja hind -

Kaideldavuse hind

(Downtime COSt): =—— Preventatiivne hooldus ja taastuvus
1. Otsesed kulud | | = e Korrigeeriv hooldus
) - Kogu hind

« Kasutajate tdédviljakuse
langus

o IT tdotajate
tooviljakuse langus

* Tulu vdhenemine

» Raisatud kaubad ja
materjalid

* Véimalikud trahvid

Hind

optimum

Kiideldavus, % 100

2. Kaudsed kulud
« Klientide rahulolematus

» Klientide kaotamine

« Arivéimaluste luhtumine

* Usalduse kaotus teenuse pakkuja suhtes
* Toobtajate moraalne kahju

Maasoleku pdhjused:

1. Inimlikud eksimused — 40%
2. Rakenduste vead — 40%

3. Tehnoloogilised — 20%

Guido Leibur 52

4.03.2019

26



4.03.2019

4. Kaideldavuse haldus 14

Kaideldavuse planeerimine :

1. Kaideldavuse nouete planeerimine
Kooskodlastatult dripoolega maaratletakse teenuste kaideldavus.
Tuleb kokku leppida selle definitsioon ja GUhene mdistmine.

2. Disain
Kaideldavuse disain seisneb IT sisemise infrastruktuuri, sisemiste ja
valiste teenuse pakkujate nduete vastavusse seadmises
kaideldavuse nduetega. Tahelepanu tuleb pooérata véimalikele
kitsaskohtadele (SPOF- Single Point of Failure). Kitsaskohtade
selgitamiseks tuleb anallitsida Uksikute komponentide moju teenuse
kaideldavusele. Kasutatakse ka riskianaluusi.
Sobiva infrastruktuuri valik.
Taasteprotsessi disain (taasteplaanide koostamine).
Regulaarne disain, ehk protsessi regulaarne iUmbervaatamine.

3. Turvaaspektid
Andmeturbe 3 pdhikomponenti on: konfidentsiaalsus
(Confidenciality), terviklikkus (Integrity), kdideldavus (Availability). 53

4. Kaideldavuse haldus 15

Kaideldavuse planeerimine :

Aripoole kiideldavuse
néuded
IT infrastruktuuri analiiiis Kaideldavuse
ja voimekuse lilevaade mudelid
Kéideldavuse nduete
kokkuleppimine
Maaratle teenuse Lepi kokku téokindluse
parameetrid ja halduse nouetes
Lepi kokku lepingus qlevad Lepi kokku OLA
teenuse parameetrid
. Testi koosoleku jaoks
External Suppliers kiideldavuse néudeid Internal Suppliers
Monitoori vastavust
kaideldavuse nouetele
54

Guido Leibur
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4. Kaideldavuse haldus 1s

Kaideldavuse parandamine

1. Kaodige olulisem on omada selget visiooni teenuse arinbuete osas.
Arindudeist Iahtuvalt tuleb planeerida konkreetne rakenduse
arhitektuur ja tdhtsamad haldustegevused.

2. Tahtsamad tegevused:

» Kaideldavuse monitooring ja trendide anallis
* Uute kadideldavuse nduete maaratlemine
+ Kaideldavuse parandamise hind

3. Meetodid ja tehnikad ,@

. Torgete puu analuis (kasutatakse teenuse ahela kujutamiseks ning

kitsaskohtade selgitamiseks) @ @ @

«  CRAMM meetod riskianallitisiks (hinnatakse varade,

ohtude ja haavatavuse riske)
CRAMM - CCTA Risk Analysis and Management method @

S - Service

. . Cl — Conf Ite58
Guido Leibur

4. Kaideldavuse haldus 17

Kaideldavuse moéotmine ja aruandlus

Kaideldavuse mootmisel on kaks vaadet: teenuste vaade (iendi
vaade) ja Komponentide vaade (T vaade).

Mootmisi tuleb teha voimalikult drile moistetavates terminites
ja neid huvitavate parameetrite osas

Traditsiooniliselt mé6tmisele kuuluvad parameetrid:
1. Kaideldavus, %

2. Katkestuse kestvus (Downtime), min

3. Torgete sagedus

4. Torgetest pohjustatud konflikti skoop

Guido Leibur 56
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4. Kaideldavuse haldus 1s

Teenuste kaideldavuse mootmine

Igasugune moétmine ei tohi oluliselt hairida teenuse tavaparast t66d!
Harva 6nnestub moddta 100% teenuse funktsionaalsusest. Tahtis on modta

olulist funktsionaalsust, mis on teenuse saajaga kokku lepitud.

Simulatsiooni teel Info kogumise kaudu
Paringu abil, mis 1&bib olulisi infoslisteemi osi Kogutakse ja analliisitakse infoslisteemi eri osade logisid
- moistlik hdreda kasutusega rakenduste juures; - moistlik suure kasutuskoormusega
- ei vaja rakenduste muutmist; rakenduste juures;

- tihti vajalik rakenduste taiendamine;

Guido Leibur 57

Mahuhaldus

Capacity Management

Teenuste kavandamine

Primary source: Service Design
Secondary sources:

CSlI, SO
Jarjepidev teenuste parandamine
7-5ammuing parendusproteess.
Teenuste mddtmne
Teenuste aruands
@m e
Teenuste haldus Teenuste strateegla Teenuste kavandamine
Mendondnaidse s Tersasiomieghacs % ,
Probleenmhsidus = ‘Mahubaldus
Kadeldavuse haldus
1T tesnuste talibspidese haldus
Infoturbe haldus:
Tamdats hakdus.
L g Teenuse Gleminek
T hafduse pmamns Muudatusehaldus Cﬂ
% Reiis o paigaidamisehaidis 58
Tesnuse validesrmnine a testimine
Hindamine
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4. Mahuhaldus 1

Mahuhalduse eesmark

Mahtude haldamise protsessi eesmark on tagada
oigeaegselt ja parima hinnaga IT valdkonna mahtude

vastavus ariprotsesside vajadustele

@
\rljudluy

. . 59
Guido Leibur

4. Mahuhaldus 2

Mahuhalduse kasitlusala

Mahtude haldamise protsessi Aristrateegia
kasitlusalase kuuluvad
tegevused, mis puudutavad: Ariplaan
. . Mahtude
* kogu riist- ja tarkvara B haldamine
IT Strateegia
* inimressurssi, mis on seotud
otseselt ulalnimetatu haldamisega IT tegevuskava

h ’ 60
Guido Leibur
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4. Mahuhaldus s

Mahuhalduse protsessid :

Sisendid

« tehnoloogia

* SLA-d, SLR-d ja
Teenuste kataloog

« Ariplaanid ja strateegia

« IS/IT plaanid ja strateegia

« Ari vajadused ja mahud

« Haldamise graafikud

 Arenduse plaanid ja
programmid

* Muudatuste graafikud

« Intsidendid ja probleemid

- Teenuste labivaatused

* SLA-de rikkumised

« Finantsplaanid

« Eelarve

SLR - Service Lever Requirement

4. Mahuhaldus 4

Alamprotsessid Véljundid
Ari mahtude planeerimine
- trendide leidmine CRE
« tulevikuennustused * Mahtude plaan
» mudelite koostamine « Profiilid

« prototilipide koostamine

« tulevased arivajadused

Teenuse mahtude planeerimine

* seire

* analiiis

« haalestamine

« raportite ettevalmistamine

« teenuse profiilide ja pdhiparameet-
rite seadmine

« teenuse vajaduste juhtimine

Ressursside mahtude planeerimine

* seire

* analiiis

« Komponentide haldamine ja nende
kasutamise raportite koostamine

+ Komponentide lavede seadmine

Guido Leibur

« Laved ja alarmid

* Mahtude raportid
(regulaarsed, ad hoc)

* SLA ja SLR soovitused

* Hinna soovitused

* Muudatuste soovitused

« Ennetavad muutused
ja teenuse parandamine

« Haldamise graafikute
llevaatused

« Efektiivsuse raportid

« Auditi raportid

CDB — Capacity Management Database

Mahuhalduse pohitegevused

A Vaata Ule olemasolevad
mahud ja jdudlused

Paranda olemasoleva
B teenuse & komponendi
mahtu

Lepi kokku, dokumen-

C teeri uued nduded
& mahud
D Planeeri uued mahud

Guido Leibur

Mahuhalduse
infoslisteem
(CMIS)

Mahu ja jéudluse
raportid & andmed

Prognoosid

Mahuhalduse plaan

4.03.2019
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4. Mahuhaldus s

Pohitegevused

A Vaata lile olemasolevad mahud ja joudlused
- seire, hairelavede haalestamine, anallus

B Paranda olemasolevate teenuste ja komponentide mahtusid
- aripoole ja teenuste mahtude vajadused, parandused ja
korrektsioonid
olemasolevate vdimaluste piires

C Lepi kokku, dokumenteeri uued néuded ja mahud
- uute vajaduste spetsifitseerimine

D Plaani uued mahud jajuuruta need
- uute lahenduste plaanimine, modelleerimine, valmis
tegemine, testimine ja
evitamine

Guido Leibur

4. Mahuhaldus s

Lisategevused

Nouete haldamine
- lGhiajaline nduete haldus (nait. rikke korral)
- pikaajaline nduete haldus (nait. taustaprotsesside
Umberkorraldamine)

Modelleerimine
Voib kasutada koigi nelja alamprotsessi juures.

Uute teenuste vajaduste maaratlemine
Kasutatakse uute teenuste projekteerimise algfaasis.

Mahtude plaani koostamine

Plaan peab kirjeldama ressursside kasutamise olemasolevat
seisu ja teenuste joudlust. Vbttes arvesse arivajadusi peab ta

suutma kavandada IT mahud tuleviku jaoks.

Guido Leibur
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4. Mahuhaldus 7

4.03.2019

Mahuhalduse koik tegevused

VAN

R sveioc 2
haldus
T E.E
e IR T § 53
mahuhaldus % BE o 85
T IR+ - 5 I T E
L 55 3 ¥ o &g
Komponentide I 0§ 8 bk g2
mahuhaldus g g 33 £5
<
Capacity
management
sub-processes Production of the capacity plan
Reports on all aspects of
capacity management
ITIL 2011

Guido Leibur

4. Mahuhaldus s

Protsessi sisendid ja valjundid

Ariline info (strat, finantsid jm)
R —

IT teenuste inffo ——
Finantsinformatsioon ———

Inf muudatuste kohta > Mahuhaldus

CMSinfo ———

Info IT t66de R —
planeerimise kohta

jm

CMS - konfiguratsioonihalduse siisteem
Guido Leibur

65
—> Mahuplaanid
> Teenuste raportid ja
oluline info
— > To66de planeerimise
anallisi tulemid
—> Haireteated
66
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4. Mahuhaldus s

Meetrika

Mahuhalduse protsessi tuleb regulaarselt iile vaadata, anda talle
hinnang meetrika alusel ja vajadusel viia sisse muudatused. Parim
indikaator protsessi heale toimimisele on piisavate ressursside pidev
olemasolu.

Konkreetsemaiks moodikuteks voiks olla:

- komponentide ja teenuste kasutamise tulemuslikkus (vabade ressursside
minimiseerimine);

optimaalne andmehulk mahtude andmebaasis;

koik juhtimisinfo raportid on esitatud digeaegselt;

aasta mahtude plaan on korrektne ja aktsepteeritud juhtkonna poolt;

nn “Ullatuste” arv (ootamatud mahu kasvud nait. Joulude voi
muudgikampaaniate perioodil);

nn “paanika” ostude arv;

eelprojekteerimise tulemuste korrektsus jne

Guido Leibur

67

IT teenuste talitluspidevuse
haldus

IT Service Continuity Management

Teenuste kavandamine

Primary source: Service Design
Secondary sources:

Teenustomoomine @m e

Jarjepidev teenuste parandamine
7-3ammuding parend sprotees
Teenuste aruands

Teenuste haldus Te

Finantshaldus. Teeruste kataloogi haldus

T tesnuste alibispideuse haldhs 1

Teenuse Gleminek

S | ]

Reliij@ paigsldamisehaidus
anusevalidesrmmine jatastining

68

Hidamine
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4. IT teenuste talitluspidevuse haldus 1

Pohimoisted, eesmark

IT teenuste talitluspidevuse haldus (ITSCM = IT Service Continuity
Management) on osa ari jarjepidevuse halduse (BCM - Business
Continuity Management) protsessist.

IT teenuste talitluspidevuse halduse protsessi eesmark on
kindlustada, et klientidega eelnevalt kooskolastatud
talitluspidevuse ja kaideldavuse kohustused on koigis

olukordades taidetavad

Kasitlusala — enam kriitilised IT teenused, mis toetavad olulisi ariprotsesse.

Riskide hindamine on siin Gheks oluliseks komponendiks.

Guido Leibur 69

4. IT teenuste talitluspidevuse haldus 2

Miks on talitluspidevuse haldust firmale vaja?

- potentsiaalselt vdimaldab vahendada kindlustussummasid;
- regulaatorite nduded (mdnedes valdkondades);

- parandab suhteid aripoolega;

- positiivne mdoju turundusele (klientidele);

- konkurentsieelise saavutamine;

- jne

Guido Leibur 70
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4. IT teenuste talitluspidevuse haldus s

Pohimoisted :
Talitluspidevuse
kéasitlusala

intsiden} eg

eriolukord=

kriis

1
oluline intside
MAO

RTO

Oluline intsident — olukord, kus teenuse kvaliteedi mittevastavus teenustaseme
leppes (SLA-s) kokkuleppele on kestnud kauem, kui SLA-s lubatud.

Eriolukord — reaalne véi ohuolukord (kus teenuse (—te) katkemine) on tekitanud
voi voib tekitada firmale voi tema to6tajatele olulise rahalise- véi mainekahju.
Eriaolukorra tagajarjed ei sea ohtu firma eksisteerimist ega mgjuta firma
arieesmarkide saavutamist olulisel maaral.

Kriisiolukord — firma arieesmarkide saavutamine on takistatud olulisel maaral ja
vdib olla ohtu seatud firma eksisteerimine.

Maksimaalselt aktsepteeritav katkestusperiood (Maximum Acceptable Outage
— MAO) - arikriitiliste teenuste maksimaalselt aktseeritav taasteaeg.

Guido Leibur n
4. IT teenuste talitluspidevuse haldus 4
~n
Pohimoisted -
nadalad pédevad tunnid min se min  tunnid paevad nadalad
Recovery Point Objective Recovery Time Objective
Varukoopiad Klaster ja Load
lintidel Balancing
Perioodiline lahendused Manuaalne
replikeerimine migratsioon
Asiinkroonne o
replikeerimine Lintidelt

Siinkroonne taastamine

replikeerimine
Recovery Point Objective (RPO) — aktsepteeritav andmekadu (ajas) alates eelmisest
onnestunud varundamisest kuni veani.
Recovery Time Objective (RTO) — aeg, mille jooksul suudetakse taastada veale eelnev
olukord.
Data Loss Event (DLE) — andmekaoga kaasnev vea tulp ja ulatus

72
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4. IT teenuste talitluspidevuse haldus s
Avri
talitluspidevuse
elutsukkel .

1. Alustamine

2. Nouete analiiiis ja

strateegia
3. Juurutamine

4. lgapéaevane haldus

4. IT teenuste talitluspidevuse haldus s

4.03.2019

Stage 1
Initiation

Stage 2
Requirements
and Strategy

Stage 3
Implementation

Algne BCM

analiilis
Riskide hindamine

Ari talitluspide-
vuse strateegia

i ¢

Organisatsioon ja
juurutamise

planeerimine
. 5 Riske vahen-
Reservide Taasteplaani s
korraldamine véljatéotamine

juurutamine

Protseduuride véljatdétamine

Algne testimine

Haritus ja
teadlikkus

Testimine

Muudatuste
haldus

Koolitus

Kindlustamine

Stage 4
Operational
Management

73

1. Alustamine

Avri talitluspidevuse elutsiiklid -

1. Alustamine

» selgita seni aripoolel eksisteerivad taasteplaanid

talitluspidevuse poliitika koostamine

» tuleb moistetes kokku leppida ja maaratleda tegevuse skoop

« eraldada ressursid

* maaratleda projekti organisatsioon ja kontroll selle ile

» kokku leppida projekti plaan ja kvaliteedi plaan

Guido Leibur
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4. IT teenuste talitluspidevuse haldus 7

4.03.2019

2. Nouete analiils ja strateegia

Ari talitluspidevuse elutsiiklid -

Nouded ja strateegia — enam kriitiline etapp

nduete anallls (kriitiliste ariprotsesside maaratlemine, oluliste mojude

selgitamine). Mdjusid hinnatakse kindlate stsenaariumite jaoks:

» tulekahjud ja muud loodusdnnetused

« terrorism ja muud tahtlikud rinded

* SLA tingimuste mittetditmisest tulenevad méjud

» personali kditumisega seotud riskid

* andmekaoga seotud riskid
« finantskahjudega seotud riskid

* IT ststeemide olulisemate komponentidega seotud riskid

» personali juhtimisega seotud riskid jne

Strateegia valjatéotamine (péhineb oluliste méjude riskianallusil) ja

vastavatel kokkulepetel aripoolega.

Guido Leibur

4. IT teenuste talitluspidevuse haldus s

75

2. Nouete analiiiis ja strateegia

Riski hindamise mudel

CRAMM'’i meetod

Risk = oht x ohu tdoenaosus

Ohu suuruse hindamisel arvestatakse:
- potentsiaalset arilist kahju, mis vdib tekkida
ohu realiseerumisel

Ohu téendosus antakse eksperthinnanguna

Ohu tdenaosus

(2]

S korge v kérge kérge keskmine
>

3 keskmine = korge keskmine  madal

>

£ madal keskmine  madal v madal
o

Risk Guido Leibur

Sundmuse esinemise tdendosus

Risk:

- vaga korge
- korge

- keskmine

- madal

- vaga madal

Probability

F

H
H

g

Low Hedium High
Véimaliku kahju suurus

Consequences/Impact 76
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4. IT teenuste talitluspidevuse haldus s 2. Nouete analiilis ja strateegia

Riskianaluus

Ariprotsess = IT teenus

1. Millised IT teenused on meie arile kdige olulisemad ?
- Milline on katkestuse hind arile
2. Millised riskid mojutavad teenuseid ?
- Inimesed
- Protsessid
- Tehnoloogiad

3. Kuidas me suudame vdimalikke riske ennetada ?

Koige suurem risk on pohjendamata rahulolu !

Guido Leibur "
4. 1T teenuste talitluspidevuse haldus 10 2. Nouete analiiiis ja strateegia
Aridel on erinevad riskid
Moju
"HT hlﬂl 7 suurem téahelepanu ennetusel
Preventative - Risk Reduction
High -
edium
Low
05"
" fir® Contingency - Recovery
Very low - \’\.a\1 V6ib tegeleda tagajérgedega Aeg
| " week  Tweeks | month "2 months
1 days
| day Time
Guido Leibur 78
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4. IT teenuste talitluspidevuse haldus 1 2. Nouete analluiiis ja strateegia

Avri talitluspidevuse elutsiiklid -

Ari talitluspidevuse tagamise strateegia
Selle eesmargiks on maaratleda optimaalne ennetavate tegevuste kogum
ari riskide minimiseerimiseks. TuUpilised votted aririskide
maandamiseks on:
- varundamise ja taastamise strateegia
- dubleerimine
- teenuste Outsourcing enam kui Uhele teenuse pakkujale
- suurem turvakontroll
- hasti téétav muudatuste halduse protsess
IT taastamise strateegiateks on naiteks:
- “cold standby”
- ‘“warm standby”
“hot standby”

Guido Leibur &

4. IT teenuste talitluspidevuse haldus 12

Ari talitluspidevuse elutsiiklid :

3. Juurutamine

« organisatsiooni loomine ja juurutusplaani koostamine
» IT taasteplaanide koostamine (kindlasti Gks eksemplar ka
paberkandjal ja teises asukohas
+ protseduuride véljatddtamine
4. lgapaevane haldus
* harimine ja teadlikkuse téstmine
* koolitused
« IT teenuste tarnimise regulaarne labivaatamine

« testimine ja muutuste kontroll

« kindlustamine

Guido Leibur 80
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4. IT teenuste talitluspidevuse haldus 13

Olulised moodikud

- IT teenuste taastamise parameetrid on aripoolega kokku lepitud ja
SLA-s fikseeritud

- IT teenuste taasteplaanide olemasolu arikriitilistele teenustele

- taasteplaane on regulaarselt testitud

- allhankijate ja t66vétjatega on sélmitud taasteplaanid nende teenustele

- IT teenused on prioretiseeritud ari olulisuse alusel

Guido Leibur 81

Tarnijate haldus

Suppliers Management
Teenuste kavandamine

Primary source: Service Design

Jirjepidev teenuse parandamine
T-sammuine parendusprotsess

reenuste mGGtmine
Teenuste aniandius

Teenuse haldus Teenuse strateegia

Teenuse kavandamine

Intsidencinaldus
Teenindussoovi tatmine
haidus =

ine
Jurdepassy haldus )| Avisuhete haldus

Finantshaldus. Teenuste kataloogi haldus. /
it \

Kaideldavuse haldus.
IT teenuste talitiuspidevuse haldus

Temijate haldus

Kasutsatugi (Servios Desk)
Rakenduste haiduz.

W\

Teenuse ileminek
U imine ja tugi

m

>
e
2

Tesnuse vara- ja korfiguratsioonih &
Relisi 3 paigaldaniss haidus

Te ja

i
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4. Tarnijate haldus 1

Eesmark

Tarnijate haldusprotsessi eesmark on hallata teenuseosutajaid ja nende
poolt tarnitavaid teenuseid aripoolele vajaliku teenuste kvaliteediga ja

maistliku hinnaga.

Guido Leibur 8

4. Tarnijate haldus 2
Moisted

Hange (Procurement) — protsess, mille kdigus hangitakse (ostetakse,
renditakse, soetatakse) endale néutud toode vdi teenus.

Pakkumiskutse (Tender, Request for Offer) — pakkumise saaja poolt
vormistatud dokument, mis maaratleb pakkumise tingimused ja annab
pakkumise koostamiseks vajaliku taustinformatsiooni.

Pakkumine, pakkumus (Offer) — vastavalt pakkumiskutse tingimustele
pakkuja vastus pakkumiskutsele.

Tarnimine (Delivery) — toote voi teenuse kliendi juurde toimetamine.

Tellija (Orderer) — hankeprotsessi algataja, kellel on vajadus mingi toote
voi teenuse jarele.

Hankejuht (Procurement Manager) — isik, kes vastutab kogu
hankeprotsessi eest.

Guido Leibur 84
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4. Tarnijate haldus 3

Pohitegevused ITIL jargi

1. Uute tarnijate valik 2. Olemaolevate tarnijate haldus

Tarnijate haldus peab sisaldama:

- tarnijate poliitika koostamine ja rakendamine

- tarnijate lepingute andmebaasi haldamine

- tarnijate ja nende lepingute kategoriseerimine ja riskide analuus

- tarnijate ja lepingute hindamine

- lepingute koostamine ja labiraakimised

- lepingute regulaarsed labivaatamised ja vajadusel I6petamised

- tarnijate juhtimine

- tarnijate teenustaseme parandamise programmide kavandamine

- lepingute haldus

- lepingute vaidluste lahendamine

- tarnijate allhankijate juhtimine

Guido Leibur ITILV3 85

4. Tarnijate haldus 4

Pohitegevused hanke labiviimiseks

1
2)
3)
4)
5)
6)

tarnitud toode voi
hanke soov T >Hankeprotsess > teenus

Hankeprotsessi juhtimine

Vajaduste spetsifitseerimine

Vajaduste registreerimine ja filtreerimine
Pakkumiskonkursside korraldamine
Labirdakimised lepingu tingimuste lle

Tarnimine

Guido Leibur 86
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4. Tarnijate haldus s

1. Hankeprotsessi juhtimine

1) Hankepoliitika fikseerimine
* sourcing’u pohimotted
» tarnijate valiku pdhimdtted ( olulisus éarile, riskid, hind )
»  pakkumiskonkursside korraldamise pohiméotted
2) Sisemise téokorralduse maaramine
+ standardne ja mittestandardne hankeprotsess (protsesside
kirjeldamine)
» rollid ja vastutused
3) Jarelevalve (follow-up)
4) Otsustamine
» otsustuskord
» otsuste deligeerimine

Guido Leibur 87

4. Tarnijate haldus s

Osta voi rentida

Osta Rendi
* siis, kui kasutusaeg on * siis, kui kasutusaeg on piiratud
suhteliselt pikk * ostu tulem ei ole seotud
* ostu tulem on enam seotud pbhitegevusega
p6hitegevusega * kulude jaotus Uhtlane
. . + pikaajalisel kasutamisel vdivad tekkida
* kulude jaotus ajas vastavalt
lisakulud

amortisatsiooni reeglitele — tavaliselt
. * haldusmured mdnikord lihtsamad
ebauhtlane

» voivad lisanduda utiliseerimise

probleemid

Guido Leibur 88
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4. Tarnijate haldus 7

Raamleping

Maaratleb Uldised ostu (rendi) tingimused pikemaks perioodiks.

- hinnalanduse p&himétted
- tarne Uldised tingimused
- Jm

Moistlik suurte ostumahtude korral.

Guido Leibur

4. Tarnijate haldus s

Tarnijate kategoriseerimine

- - - -
Commaodity t
madal supplier

Value and importance

madal keskmine korge
Risk and impact
Guido Leibur
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4. Tarnijate haldus s

2. Vajaduste spetsifitseerimine

1) Pohjalikkus
2) Piisavus
3) Proffessionaalsus

Vajaduste spetsifitseerimine toimub tellimuse esitamisel tellija poolt.
Tellijaks vdib olla:
» suvaline organisatsiooni t66taja (standardtellimuste korral)

»  projektijuht, ressursijuht (reeglina mittestandardsete tellimuste korral)

Vajadustel Iahtu drivajadustest ning arvesta organisatsioonis kehtivaid

piiranguid (hankepoliitika, riist- ja tarkvara profiili ndudeid, finantsid jm) !

Guido Leibur o

4. Tarnijate haldus 1o

Regulatsioonid

1. Riigiettevotted
« Eesti Vabariigi “Riigihangete seadus” 01.05.2007

* Kirjalik leping tle 10 000 EUR korral
* Hankeprotsess ule 30 000 EUR korral

(ehitustd6ode korral suurem)

2. Erafirmad

* Firmasisene regulatsioon

Guido Leibur 92
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4. Tarnijate haldus 1

3. Vajaduste registreerimine ja
filtreerimine

Vajaduste registreemine toimub:
» standardse hanke korral IT Service Desk’is (teenindussoov)
» mittestandardse hanke korral vastava valdkonna hankejuhi véi Uldise

hankejuhi juures

Filtreerimisel vdrreldakse vajadusi organisatsioonis kehtivate piirangutega.
Kehtivatele reeglitele mittevastavad vajadused vdidakse tagasi saata
tellijale tapsustamiseks voi lldse tagasi likata.

Guido Leibur 9

4. Tarnijate haldus 1

4. Pakkumiskonkursside korraldamine

Pakkumiskonkursi eesmark on saada turult parim pakkumine oma
vajaduste rahuldamiseks.

Alamtegevused:
1. Pakkumiskutse koostamine (projektijuht voi ressursijuht);
2. Pakkumiskutse kinnitamine ja valjastamine (hankejuht);

3. Pakkumiste kuulamine, anallus ja I6ppvooru pakkujate valik
(projektijuht, projektide jarelvalve ndukogu, ressursijuht);

4. Teise pakkumiste vooru labiradkimised (projektijuht, ressursijuht,
ostujuht)

5. Loplik tarnija valik (projektijuht, projektide jarelvalve ndukogu, ostujuht)

Guido Leibur 94
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4. Tarnijate haldus 13

Pakkumiskutse sisu

1. Uldosa
1.1 Pakkumise eesmark
1.2 Tausta kirjeldus
2. Formaalsed néuded pakkumisele
2.1 Vormistamise nduded
2.2 Esitamise tahtaeg ja koht
2.3 Hindamise kriteeriumid
3. Pakkumise sisu
3.1 Informatsioon pakkuja firma kohta
3.2 Nouded susteemile
» Susteemi arhitektuur (As-Is ja To-Be)
+ Uldised nduded
+ Tehnilised nduded
* Juurutamine
+ Garantiid
* Haldamine
» Koolitus
» Dokumentatsioon

4. Hinnainformatsioon

Guido Leibur

4. Tarnijate haldus 14

Vastavuse tabel

Noéude Noude kirjeldus Vastavus néudele Alternatiivid
nr

Guido Leibur
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4. Tarnijate haldus s

Hindamise kriteeriumid

Parameeter Normeeritud Kaal Kokku
hinnang
1. Vastavus funktsionaalsetele
nduetele
2. Tehnilise toe osutamine
juurutamisel ja haldamisel
3. Firma turupositsioon, visioon
4. Varasem juurutamise kogemus
sama toote osas ja samas sektoris
5. Hind
Kokku 100%
Guido Leibur 97
4. Tarnijate haldus 16
P Néide
vajadus
ServiceDesk Teenindussoovi
téitmine Taidetud
teenindussoov
Hankejuht
Pakkumiskutse | pakkumiskutsed [ zbiraakimised
kl_r_1|r.1|tam|n.e a 16ppvooru tarnijaga
valjastamine tingimuste osas
Lepingu
- Simirai
Projekti jarelvalve Otsus [5pliku —»SD minine

néukogu voi komisjon

Pakkumiste
labivaatamine ja
16ppvooru tarnija valik

valiku osas

tarnijate informeerimine

Projektijuht Pakkumiskutse Pa:::lr&ljsste
koostamine pakiumi- | kokkuvétted
sed
Guido Leibur
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4. Tarnijate haldus 17
5. Labiraakimised

Labiraakimiste eesmark on fikseerida lepingus (SLA, tarneleping) tulevase
teenuse voi tarnitava toote spetsifikatsioon ja muud tingimused vdimalikult
klienti rahuldaval moel.

Orienteeruda tuleks mélemaid pooli rahuldavale tulemile pikas
perspektiisis.

Guido Leibur 9

3. Tarnijate haldus 1

Labiraakimiste meelespea

hankija vaade

* ole avatud

» valjenda oma eesmark (pShimbtted) ja soovid selgelt

* naita Ules austust kdikide partnerite suhtes

«  arakaitu Uleolevalt

* ole paindlik (tdhelepanelik) partneri poolt pakutud variantide suhtes

* keeldu tasuta teenustest

» kaasa vajadusel spetsialiste

» kontsentreeru pikaajalistele tulemile

* pakutav teenus peab olema selgelt méodetav

* soovitav lahendus — “vétmed katte”

* madalaim hind ei ole alati kdige parem lahendus, pigem
kontsentreeru vastastikusele stinergiale

* jargmine juhtimstasandi kaasamine on siis vajalik, kui protsess
kipub tupikusse jooksma (jaigad seisukohad)

Guido Leibur 100
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4. Tarnijate haldus 19

6. Tarnimine

ostaja vaade

SoImi tarneleping, milles oleks maaratletud:

aeg
kohaletoimetamise tingimused

hind

kindlustus

vastutavad isikud tarnija ja saaja poolelt
trahvid

Guido Leibur

4. Tarnijate haldus 2o

Protsessi moodikud

« tarnelepingute taitmine

101

* ajakohase Ulevaate olemasolu tarnijatest ja meie kohustustest

* digeaegsed tarned

ojm

Guido Leibur
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