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Technology Process

Process
Gott folk + GAdir ferlar + Goo taeki = GA0 pjonusta

Hadegisfundur Skyrslutaknifélags islands 10. Oktéber 2012
borsteinn Hallgrimsson




ITSM — Pjonustustjérnun i UT ™

NYHERJI

 |TIL er Utbreiddasta adferdafreedin i ITSM

« Fjallad er um alla helstu peetti ITSM i ITIL adferdafreedinni

— Lifshlaup pjonustu
« Stefna (Service Strategy)
* HOnnun (Design)
 Yfirfaersla i rekstur (Transition)
» Rekstur (Operations)
— Ferlar
— Folk — Hlutverk og abyrgd
— Sifelldar umbaetur (Continuous Improvement)
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bjonustustjornun — Reynsla okkar el

e DOorudum vid ITIL fra 2005 til 2009

« Akvedid i lok ars 2009 ad skipta um ferla og beidnakerfi

 [ITIL ferlar og JIRA beidnakerfi raest i juni 2010

« Skipulagi breytt 2011 - Hlutverk og abyrgod hopstjora
skilgreind

 Ferli Availability Management reest 2012 i framhaldi af
rekstraratviki

« Ferli Access Management raest 2012 til pess ad auka
skilvirkni

« Ahersla & ad virkni ferla og afurdir peirra séu synilegar
« Tekur langan tima ad innleida ,Service Management® kultur
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Ferlar NYHERJI

« |TIL ferlar
— Incident Management - Stjornun atvika
— Request Fulfillment — Uppfylling pjonustubeidna
— Problem Management — Greining undirliggjandi vanda
— Change Management — Breytingastjornun
— Service Level Management — bjonustustjorn
« Skyrslur og eftirfylgni peirra
— bréun i fjolda beidna
— bjoénustustig og proun pess
— Ekki nd6g ad hengja upp myndir af verkfleedi og gefa skyrslurnar ut

« "If you can not measure it, you can not improve it.” (Lord Kelvin)




Folk - Hlutverk og abyrgo
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Framsetning a hlutverkum og abyrgdarsvidi parf ad vera mjog skyr

Case
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Responsible — Framkvaemdaradili
Accountable — Abyrgur

Consulted — Raodfaerdur

Informed - Upplystur




People - Hlutverk og abyrgo ™
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Daemi um RACI fyrir breytingastjornun

Hlutverk
Verkefni Teeknimenn Tasknilegur sampykkjandi  Hopstjori  Breytingastjori Breytingarad Framkvaemdastjori
Skraning beidna R A I |
Sampykkt beidna inn i Jira R A |
Flokkun beidna i Minor/Maj/Sign R A
Teeknilegt sampykki R A I |
Sampykkt minor breytinga R A |
Sampykkt Significant breytinga | | | R C A
Sampykkt Major breytinga R R A
Change build R A
Change test R A
Significan/Major Change review R A




Teeki ™
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« Teeki purfa ad stydja vid pa ferla sem notadir eru

 Erfitt ad finna i dag pjonustu sem ekki stydst vid einhver
taeki

— Blad og blyantur
— Postkerfi

— Beidnakerfi

— Bokhaldskerfi

— Spjallkerfi

— pekkingargrunnur
— Skyrslutol




Daemi )
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Notandi hringir
« Starfsmadur pjonustubords skrair beidni i beidnakerfi og flokkar:
— Forgangur
— Hopur sem faer beidni til skodunar
— Edli viofangsefnis
« Starfsmanni pjonustubords tekst ekki ad veita urlausn
» HOopstjori fylgist med beidnar6o
» Beidnakerfi sendir t6luvpost a hopstjora med advorun um timamaork
« Beioni uthlutad a serfreeding i bakvinnslu
» Serfreedingur hefur vinna vid urslausn innan timamarka
« Seérfraedingur lokar beidni og skrair tima og upplysingar um drlausn
« Sérfeeringur skrair pekkingu i pekkingargrunn
« Starfsmadur i békhaldi byr til reikning i ERP kerfi
« bjonustustjorn vinnur skyrslu um um frammistoou VOruhudsi gagna




Deemi Folk — Ferli — Teek ™
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« Notandi hringir
« Starfsmadur pjonustubords skrair beidni i beidnakerfi og flokkar:
— Forgangur
— Hopur sem feer beidni til skodunar
— EOdli vidfangsefnis
« Starfsmanni pjonustubords tekst ekki ad veita urlausn
« HOopstjori fylgist med aldri beidna i beidnar6d
« Beidnakerfi sendir téluvpost & hopstjora med advorun um timamaork
« Beidni uthlutad a sérfreeding i bakvinnslu
« Sérfraedingur hefur vinna vid Urslausn innan timamarka
« Sérfraedingur lokar beidni og skrair tima og upplysingar um drlausn
« Serfeeringur skrair pekkingu i pekkingargrunn
« Starfsmadur i bokhaldi byr til reikning i ERP kerfi
* Pjonustustjorn vinnur skyrslu um um frammistédu VOruhusi gagna




FOlk — Ferlar - Taeki )
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« Nakvaemlega sama gildir um:
— Blodgjof
— Innldgn a sjukrahuds
— Dekkjaskipti
— Afgreidslu i verslun

« peim sem koma ad skipulagningu og stjornun pjonustu
er hollt ad hafa alltaf pessa prja paetti i huga........ ekki sist
pbegar allt er i minus!
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I IOkIn NYHERJI

* Vid buum vid pad ad vera i samkeppni
— Tdlvudeildir fyrirteekja og stofnana
— Pjonustuveitendur
* Ppeir sem:
— Hafa heeft folk i réttum hlutverkum mead skyrt abyrgdarsvid
— Nota ferla sem haefa verkefnum
— Nota teeki sem stydja vel vid ferlana
— Eru skilvirkir (Effective)
— Eru hagkveemir (Efficient)
— Vinna stb6ougt ad urbotum
» Eru liklegri en aorir til pess ao:
— Halda sinum vidskiptavinum
— Afla nyrra vidskiptavina Gt fra godu ordspori
— Lifa af i samkeppi




Annars.... ™
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« Ppeir sem lata pad eftir sér ad hafa pessa peetti ekki i lagi
mega buast vid pvi ad aferdin a pjonustunni peirra veroi
eitthvad pessu lik.......







