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Nye ting i Issuetracker og ITIL-prosessene

• Innledning ved Arild Sandal
• Revidert Forespørselsprosess (Sidsel Storebø)
• Registrering av uønskete hendelser (Jan Kristian Walde

Johnsen)
• KonfigDB integreres mot Big Brother driftsovervåking 

(Hans Morten Kind)
• Gjengangersaker/Problem management (Siri Hansen)
• Nye eskaleringsregler for incidents (Siri Hansen) 



Revidert forespørselsprosess
Sidsel Storebø



Bakgrunn for fornyingsarbeidet

• Sikre at alle henvendelser/hendelser blir registrert
• Ønske om innsyn fra oppdragsgiver
• Prosessen slik den var - tungvindt i bruk - omfattende 

skjermbilder
– Prosessen lite brukt  

• Få personer kunne registrere og følge opp prosessene
• Noen forespørsler kommer inn som Issues

– Issues kan videreføres som forespørsler – henvis til 
ID i Issue Tracker



Endringer i prosessen

• Forenklinger i skjermbilde, ikke ulike registreringsbilder etter hvilken 
seksjon/fagområde henvendelsen gjelder

• Fagansvarlig og seksjonsleder kan registrere forespørsel
• Alle på IT-avdelingen kan oppdatere
• Saken avsluttes ikke ved ”Tilbud akseptert” men ved ”Sak avsluttet”
• Lagt om fra mange bokser med valgmuligheter (rullegardin) til færre 

bokser og fritekst (hjelpetekst)
• Forespørsler kan forhåndgodkjennes
• Ingen e-postutveksling slik som i endringsprosessen 
• (Saker kan overføres eller knyttes til endringsloggen som tidligere 

og kan knyttes bare til én tjeneste og ikke til noen bokser)



Oppdragsgivers innsyn i prosessen

• Issue Tracker forholder seg til en bruker og ikke gruppe
• Oppdragsgiver kan derfor ikke få samlet oversikt over alle 

henvendelser fra deres avdeling
• Bestillerfunksjon fra oppdragsgiver har vært diskutert

– Ville medført endring i organisering hos oppdragsgiver
• Ivareta våre Kunder på en annen måte
• Vedtatt at Forespørselsprosessen skal være vår interne 

saksbehandling
• Oppdragsgiver skal ikke ha innsyn i intern dialog rundt ressursbruk 

osv
• Prosessen må gå seg til – vi har lite erfaring enda
• Holdningsendring og endring i rutiner hos alle for å få dette til å

fungere



Uønsket hendelse
Jan Kristian Walde Johnsen



Uønsket hendelse er ikke:

• Et issue.

• En gjenganger sak.

Det er en større driftsforsyrrelse, f eks problemer med
kjøling, strøm, servertjenester, med mer



Et eksempel:

• Vann i serverrommet:



Eksempel på skjermbilde: 



KonfigDB integreres mot 
Big Brother driftsovervåking

Hans Morten Kind



Gjengangersaker/
Problem management

Siri Hansen



Gjengangersaker

• Problem defineres i som ukjente underliggende årsaker 
til en eller flere hendelser.  Det defineres som en kjent 
feil når den utløsende årsak er kjent og det er identifisert 
en midlertidig løsning eller et permanent alternativ.

• mange feil/saker som blir rapporterte som går igjen.  
Men innføring av gjengangersaker håper vi å fange opp 
disse og løse de permanent.



Gjengangersaker finner du litt 
nede i venstre meny i Issue

Tracken.







Nye eskaleringsregler
for incidents

Siri Hansen



Hensikten med nye eskaleringer.

• Ingen glemte saker
• Bedre bruk av status på sakene
• Hindre at saker blir liggende





• Saker som har stått som ”Venter på innmelder” i 
mer enn 5 dager vil da bli satt tilbake til ”Venter 
på saksbehandler” med melding til 
saksbehandler (og kopi til bruker) om at saken 
bør vurderes lukket.

• Saker med status ”Under arbeid”, ”Løses på sikt”
og ”Handsamast no” blir unntatt 
eskaleringsmekanismer.
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