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IT-forum varen 2004

ITIL — et rammeverk for god IT-drift

Jon Iden, dr. polit
Institutt for prosessutvikling og arbeidsflyt AS
Institutt for informasjons- og medievitenskap, UiB
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IDA; Integrert Databehandling a.5 er en av Norges
|:| storste datasentraler og uifarer EDB-Ijemester for
ca. 80% av landets J‘crrr=~tn§ng'sba-n#er. Vart resultat-
|:| crienterte milje er pd et hoyt faglig niva, hvor vi
alctivt folger opp itviklingen béde pd hardware-
og softwaresiden. Vilegger veld pé samarbeld,
utfordrende oppgaver og videreutvikling for den
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efkelte medarbeider. Bedrifien har 550 ansatte

med kontorer { Oslo og Bargen.

SYSTEMPROGRAMMERERE

IDA stér foran store utfordringer pa
det softwaretekniske omrédet. Vitren-
ger derfor fiefe systemprogrammearere,
og onsker 4 komma | kontakt med
kvinner og menn med interesse for en
karriere innen denne dalen av
fagomradet EDE.

Primeert er vi interessert | personer
med erfaring fra et eller flere av
omradens MVS, SNA-kommunikasion,
IMS, DE/DC eller CICS.

Hviz du ikke har Erfaring, men gnsker
& skape deg en framtid innen dette
feltet, er vi ogsa interesserti & hore
fia deg.

Sewinad merkel «Systemprogrammeress

L5, Personelizeksjone

Vi garanterer de rette personer inter-
essante og utfordrende arbeidsopp-
gaver samt en sterk faglig uivikling i
&t firma som ligger halt | fronten av
den systemtekniske utvikling [ Norge.
Aktualt arbaldzsted kan vasre Ozlo
eller Bergen. | Oslo holder vi til |
trivalige kontorlokaler naer Skem
T-banestasion. | Bargen fiytter vi fra
sentrum til eget nytt byog pa Sandsli-
feltet i april -85

Er du interessert gir Slefskonsulant
Steinar Mathiazsen ellar System-
konsulent Anne Britt Sofheim nasrmene
opplysninger i Oslo, tHEA(02) 1586 80,

i BEergen bes du kontakie Sjefskonsu-
lent Oddvar Pisani, tIf. (05) 323100,

es sendt Bl DA, Integrert
Posthoks 1163 Sentrum, Osio 1.
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Hva er IT drift?

Hvor kan du studere IT drift?

Hva leerer de om IT drift pa universiteter og
hayskoler?

Hva laerer systemutviklerne om IT drift?
Hva gir mest prestisje — utvikling eller drift?
Hva gir best betalt — utvikling eller drift?

Hvor har DU leert IT drift?

Hvor har DU leert a lede en IT driftsorganisasjon?

— Er det forskjell pa a lede en utviklings- eller en
driftsenhet?

© Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS
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Nasituasjonen
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Brukere
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Noen perspektiver 1 ITIL

Kunde

At leverandaren forstar
kundens forventninger

At man blir informert om
oppnadd serviceniva

At man blir informert om
spesielle hendelser og
avvik

Bruker

At man har ett sted a
henvende seg til

At saker lgses, falges opp
og at det gis
tilbakemeldinger

Teknologisk driftsmilja

At infrastrukturen er riktig
dimensjonert i forhold til
krav til tilgengelighet og
ytelse

At driftsmiljget har feerrest
mulige driftsavbrudd

Ansatt

At man vet hvilke oppgaver
man skal utfgre, hva man
er ansvarlig for, og hvilken
myndighet man har (rolle)

At det er en fornuftig
balanse mellom ngdvendig
byrakrati og faglig frihet

© Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS
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Flanning to implement
Sarvice Management (3)

ICT Infrastructure Management (4)
Application Management (5)
The Business Perspective {637

Security Managemant (7}

Prosessorientert
Overordneat og detaljern

Hvilke prosesser som inngar

Beste praksis for hver prosess
Hvardan prosessene henger sammen

Central Computer and Telecommunications
Rammeverk Agencu (CCTA), nd: Office of Government

Hva mer dekker ITIL?

.......... J— Commerce (OGC)

: Ltviklet siden fidlig 80-tallet
Widerautvikles
Litformet av prakiikera

“Alle" leverandgrer henviser til ITIL, men
har gjerne sine egne utgaver

Capacity Management

Financial Managemenx
Availability Management Service Delivery
Service Level Management
Continuity Management

ITIL-b@kene
ITIL-kurs
ITIL-s&rtifisering
ITIL-kensulenter
: Service Su pport SW som statter ITIL-prosessenea
Configuration Management 7 ITIL brukergrupper (ITSMF)

Service Desk
Incident Management
Problem Managemsnt

_Bestarav

Change Management
Release Management

I P A © Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS 6
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ITIL er et rammeverk

 En overordnet og detaljert modell som beskriver:

— Hovilke prosesser som normalt inngar i IT driftsomradet
— Hva som er beste praksis for den enkelte prosess

— Hvordan prosessene henger sammen

— Et ensartet begrepsapparat for IT drift

© Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS



Sl

OOon

N

| PA

ITIL beste praksis

Utformet av praktikere 1 IT industrien
— Brukere, leverandgrer, konsulenter

Opprinnelig 50 baker skrevet pa slutten av 80-
tallet
— Videreutviklet, det sentrale er na samlet i to handbgker

Stattes av verktgy

— Verktgyleverandgrene har gjerne sine egne ITIL
"dialekter”.

Brukes over "hele verden”

Stattes av IT Service Management Forum
Like mye en filosofi som et sett av baker
Er prosessorientert

© Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS
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ITIL beste praksis

ITIL bgkene

ITIL kurs

ITIL sertifisering

ITIL konsulenter

SW som stgtter ITIL prosessene
ITIL bruker grupper

© Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS
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Hvilke prosesser dekker ITIL?

Service Support (1):

Incident Management

Problem Management

Change Management

Release Management

Configuration Management

Pluss Service Desk -
funksjonen

Service Delivery (2):

Availability Management

IT Service Continuity
Management

Capacity Management

Financial Management for
IT Service

Service Level Management

© Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS 10
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Hva mer dekker ITIL?

Planning to Implement Service Management (3)
ICT Infrastructure Management (4)

Applications Management (5)

The Business Perspective (6)

Security Management (7)

© Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS
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ITIL —
IT Infrastrucure Library

Er leverandgrngytral

Er apen

Dekker helheten og er konsistent
Benyttes av mer enn 10.000 bedrifter
Stor (enorm) interesse 1 Norge

Mer enn 40.000 er sertifisert

97% sier at de har hatt utbytte av ITIL (?)

© Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS 12
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ITIL 1 Norge — noen aktuelle

Sl

%  UiB - IT-avdelingen « EDB IT Drift
« NTNU — IT-avdelingen  Ergo Group
 Helse Vest e Telenor
 Forsvaret
o Statoil

* Rikshospitalet

I P A © Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS 13
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Beste praksis

[] _ :

1 Hva betyr beste praksis? Hvordan bruke beste praksis?
At noen har samlet, vurdert 1. Kartlegg nasituasjonen for din
0g nedtegnet hvordan prosess
suksessrike virksomheter 2. Forsta hva "beste praksis”
har organisert seg og sier om din prosess, og hvilke
hvordan de utfgrer sine muligheter det gir deg
oppgaver | 3. Utform din egen prosess pa
State of the art” teori som bakgrunn av "beste praksis”
man kan bruke som 0g egne rammebetingelser

grunnlag for & vurdere og
utforme egen praksis

Beste praksis kan og skal ikke implementeres "as is”

© Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS 14
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Arbelds- og informasjonsflyten

En samling roller som

R
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wlim | Tulim
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= o =& Roller, regler og ressurser
[«

[«

O O .
0 [ Tilhverrolle er det knyttet: En rolles aktiviteter reguleres av_regler
H e Ansvar
* Fullmakter / o
« Aktiviteter ! Enrolles aktiviteter stgttes av_ressurser
- Kompetanse 'j'  Prosedyrer og sjekklister
/ « Dokumenter og maler
“ ‘ / * IT —lgsninger 01 informasjonskilder
/
\
II !
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/
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Kunde

Sak

Styring
Prosess-
eier
Definerte mal
Maling og
apportering

Arbeids- og informasjonsflyt

Rolle 1 Rolle 2 Rolle 3
[] Aktivitet
[ —oObjekt—»{ ]
[[] Ativitet
[—objekt—»{ ]
Ressurser

Hjelpeverktay

Antall Prosedyre IT

Kompetanse Informasjon
P Dokumenter/maler

Prosessbegrepet

Resultat

© Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS
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Prosessperspektivet

Prosessorientering

— Prosessen er dokumentert og kjent

Prosesseierskap

— Ansvar for prosessens utforming og dens resultater er klargjort
Prosessmalinger

— Maler ytelsen i henhold til virksomhetens og kundens krav
Prosesskontroll

— Forsikrer seg at resultatene er i henhold til krav

Helheten

— Samspillet og grenseflatene mellom prosessene er definert
Kontinuerlig prosessforbedring

— Forbedrer produktivitet og ytelse i henhold til nye krav og
muligheter

© Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS 18
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Prosessutvikling med RIS

Grunnleggende teori og perspektiver
— For opplaering og forstaelse

RIS-metoden
— For utforming og utvikling av prosesser

RIS-teknikken

— For modellering av prosesser

RIS-verktgyet
— For modellering i MS-Visio

Dokumentmaler
— For utarbeidelse av leveranser

Eksempelbibliotek
— For assistanse

© Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS
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oo RIS-metoden

Prioriter og velg prosess

Avklar malsetti ng.

Utnevn prosesseier
Organiser prosjektet
Lag direktiv

1. Etablerin
Utfar regelmessige malinger

Rapporter pa resultater og vtelse
Hent inn erfaringer om 5. Fowaltnlng_c

beste praksis og ny IT
Utvikle prosessen videre
Lag prosessmodell

Etabler rollene Innhent relevante maltall

Etabler grensesnitt E : . i Identifiser svakheter
Etabler hjelpeverktay Organisatorisk forbedringsmuligheter

Gjer prosessen kient ./ N\ Beeeoeanee Sett mal for forbedring
Gi opplearin Lag kartleggingsrapport

Lag IT-l@sning for arbeids-
og informasjonsflyt
Lag IT-lesning for hjelpeverktay \ Teknologisk

Klargjer sentrale kiennetegn

4. Implementering

Se til beste praksis
Se til ITs muligheter

Lag IT-lgsning for maling

3. Analyse og
_og rapportering

omformin

Analyser nasituasjonen

Lag ny prosessmodell
Lag prosessbeskrivelse
Lag kravspesifikasjon
Lag implementeringsplan

I P A © Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS 20
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Fyll ut skjiema

Rolle 1 Rolle 2 Rolle 3

———Skjema—»

Kontroller og beslutt

——Skjema—»

< Brev

Perspektivet bak RIS:

Registrer beslutning
0g skriv brev

Hensikt: for & dokumentere, analysere og forbedre prosser

Beskrivelsesteknikk:
RIS - roller i samarbeid
© IPA AS
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Bruker

Incident Management

Incident

(tlf/epost)

Gjenopprett
tieneste

<

(tlf/epost)

Lukk incident

—>

Info om lgsning _

Service desk

<

2. linje support Monitor

=lis)

(tif/epost)

Analyser incident

Incident
(epost/system)

Info om l@sning

Incident
(system)

Registrer og klassifiser incident

Analyser incident

Gjenopprett tieneste

Lukk incident

© Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS 22
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Problem Management

Problem Manager Support Team Error Manager Error-eier

Incident Incidents
e ]

|:| Identifiser problem og registrer

|:| Klassifiser problem (category, impact, urgency, priority)

D D Analyser og diagnostiser problemet for a finne arsaken

|:| Lag endelig lgsning eller work around

D Endringsanmodning (RFC) - Change
(system) "\ _Management
D Godkjent endringsanmodning (RFC)
(system) Management
D D Iverksett endelig lgsning eller workaround

I:I Beskriv Igsning og lukk problemet, evt. beskriv
Info om endelig work around og definer known error

Incident lgsning eller
Management work around

(system)

Problem Control

D Known error I:l
(system) B
I:I Identifiser known error ved
mulige lgsninger og registrer

|:| Utnevn "error-eier”

Known error
(system)

D EI Lag l@sning og
registrer
RFC Change
(system) Management
I:I Gcl):gl:(gent Change
Management
(system)
D EI Iverksett endelig lgsning
D Beskriv Igsning og

lukk known error
Incident P Info om lukket known error EI
Management / (system)

© Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS 23
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Suksesskriterier
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Bruk en dyktig prosessutvikler
Bruk en egnet metode og teknikk
 Involver rolleinnehaverne

 Integrer prosessutvikling og utvikling av IT-
gsningene

— Lag farst prosessbeskrivelse og deretter
kravspesifikasjon

— Styr systemutviklingen, dvs. sgrg for at
IT-lgsningen statter den utformede
prosessen

I PA © Institutt for Prosessutvikling og Arbeidsflyt AS 24



