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Nye ting I Issuetracker og ITIL-prosessene

* Innledning ved Arild Sandal
* Revidert Forespgrselsprosess (Sidsel Storebg)

* Registrering av ugnskete hendelser (Jan Kristian Walde
Johnsen)

« KonfigDB integreres mot Big Brother driftsovervaking
(Hans Morten Kind)

e (Gjengangersaker/Problem management (Siri Hansen)
* Nye eskaleringsregler for incidents (Siri Hansen)



Revidert forespgrselsprosess

Sidsel Storebg
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Bakgrunn for fornyingsarbeidet

« Sikre at alle henvendelser/hendelser blir registrert
* @nske om innsyn fra oppdragsgiver

e Prosessen slik den var - tungvindt | bruk - omfattende
skjermbilder

— Prosessen lite brukt
« Fa personer kunne registrere og falge opp prosessene
* Noen forespgrsler kommer inn som Issues

— Issues kan viderefgres som forespgrsler — henvis til
ID 1 Issue Tracker



Endringer | prosessen

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

Fagansvarlig og seksjonsleder kan registrere forespgrsel
Alle pa IT-avdelingen kan oppdatere
Saken avsluttes ikke ved "Tilbud akseptert” men ved "Sak avsluttet”

Lagt om fra mange bokser med valgmuligheter (rullegardin) til feerre
bokser og fritekst (hjelpetekst)

Forespgrsler kan forhandgodkjennes
Ingen e-postutveksling slik som i endringsprosessen

(Saker kan overfagres eller knyttes til endringsloggen som tidligere
og kan knyttes bare til én tjeneste og ikke til noen bokser)



Oppdragsgivers innsyn | prosessen

» Issue Tracker forholder seqg til en bruker og ikke gruppe

« Oppdragsgiver kan derfor ikke fa samlet oversikt over alle
henvendelser fra deres avdeling

« Bestillerfunksjon fra oppdragsgiver har veert diskutert
— Ville medfart endring | organisering hos oppdragsgiver
« |vareta vare Kunder pa en annen mate

« Vedtatt at Forespgrselsprosessen skal veere var interne
saksbehandling

» Oppdragsgiver skal ikke ha innsyn i intern dialog rundt ressursbruk
oSV

« Prosessen ma ga seg til — vi har lite erfaring enda

« Holdningsendring og endring i rutiner hos alle for a fa dette til a
fungere



Ugnsket hendelse

Jan Kristian Walde Johnsen
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Ugnsket hendelse er ikke:

e Etissue.

 En gjenganger sak.

Det er en stgrre driftsforsyrrelse, f eks problemer med
Kjgling, stram, servertjenester, med mer



Et eksempel.

e Vann i serverrommet:




Eksempel pa skjermbilde:

problemdatabaser icrosoft Internet Explorer == =]
Fle Edt View Favortes Tools Help | >
Peack - ) - \ﬂ @ jj | /,77 Search \;n:( Favorites 45 ‘ 3 - :‘/’ =) 3
address [] hitps:/fbs.uib.noj?madule=issusssattion=nevisgid=56 = Go |L|nks =
Google - | ey RE R |« (6-5 [ #

Sprak: | Engelsk

Issue-tracker for IT at UiB

rirment - FAGQ

bs.uib.no

17 apr 2007 14:09:20
62 logged in

hendelser

Summary:

Main page
Driftsmeldinger
Siste saker

Groups
My opened issues

Open an issue far
IT-avdelingen

Issue: =]

- BRITA

-Telephone

Problem type: |[Ugnskede hendelser =]

Attach file: Browse.. |

5 (Pending) © 4 {Low) @ 3 {Narmaly 2 (High) © 1 (Urgent)

- GEVBCCR

3 I(Choase status) LI

- Chemistiy
Andre
- ePhorte

Intranet
ua

Search
Logout

Department of IT, University of Bergen

Froblems with this service can be reperted to webslave

- |

&] Done
Bse| |8 @ 2@ 0@

T k. s |
| (] kalender - Micros. .| 5 pnfrastruktuntF... | @ -avd: problemd.... | 3] Microsart Powerp... |[&1 1T-avd: problem... |[szachDechion 20 [A[O]mle? 0 @D % (@ 1409




KonfigDB integreres mot
Big Brother driftsovervaking

Hans Morten Kind
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Gjengangersaker/
Problem management

Siri Hansen
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Gjengangersaker

* Problem defineres i som ukjente underliggende arsaker
til en eller flere hendelser. Det defineres som en kjent
feil nar den utlgsende arsak er kjent og det er identifisert
en midlertidig lgsning eller et permanent alternativ.

e - mange feil/saker som blir rapporterte som gar igjen.
Men innfgring av gjengangersaker haper vi a fange opp
disse og lgse de permanent.



IT-avdelingen |

Wiki
BBpager

- konfig
_Endringslngg
- legg til endring

konfigDB
- oversikt bokser

- oversikt tjenester
Foresparsler
Siste pa IT-avdelingen

Gjengangersaker

ll.-

|standard svar
| Statistikk
| trackeren

[ Tester
| -sLm

- test

||Logg ut

Gjengangersaker finner du litt
nede | venstre meny I Issue
Tracken.




& 8. IT-avd: problemdatabasen :: Issues :: View :: 46028 =]

| < I & || + | @ htps://bs.uib.no/Imodule=issues&action=view&tid=46028 ~ Q-

[l Apple(98)v Amazon eBay Yahoo! News (233)~

Issue-tracker for IT ved UiB

Reglar- Om [T-avdelinga - FAQ

Language: Norwegian iNy) 5| Sak :  (vis)
. [ LI LFs gl e HH bl H oole = B
Hovedsida Tema: |GJENGANGER: Prablemer med utskrift | FS

Driftsmeldinger ﬂiiiiﬂ' 2006-11-09 10:14
- —————

Siste saker Avslutta: |2007-03-30 12:47
Grupper Apna av: (all issues from =fo=a )
Mine innmelde saker Mobiltelefon: |m===ug
Mine saker Tildelt:| s =
Meld inn ei sak BRIT.
IT-avdelingen Problemiype: |General
- BRITA Prioritet: |Normal (3)
- Telefoni Status: |Avelutta av saksbehandlar
Fagneer/lokal IT Sak|Det har veert mye problemer med FS i det siste. Denne saken blir opprettet for a kunne legge til FS incidents.
. Blomedisin s -wsea iz assigned to this issue,

- GFI/BCCR Mail sent to BE=a Puib.no
- Fysikk og tekn Status set to: Work in progress

- Kjemisk inst

Andre Oppdateringar

- ePhorte E Event posted 2006-11-09 10:14 by Siri Hansen
- Intranett Problem innmeldt av 5 —aaes
- UA Sir Hansen is assigned to this issue.

Meldinn en Mail sent to sdbss@uib.no

stucenteak Status set to: Work in progress
Sek Event posted 2006-11-16 16:45 by Jostein Mork
Logg ut

Epost sendt til FS-brukarar 14/11 kI 10:54:




& & & IT-avd: problemdatabasen :: Issues :: View :: 48307 &
| < | | ¢ || + | [ https://bs.uib.no/?module=issues&action=view&tid=48307 B Q-

(] Apple(98)v Amazon eBay Yahoo! News(233)v
Language: Morwegian (Ny) ) Sak : (vis )

bs.uib.no

18 apr 2007 09:56:39
58 palogga

Hovedsida

Driftsmeldinger

Siste saker

Grupper

Mine innmelde saker

Mine saker

Meld inn ei sak

Saker :: BRITA :: Sak 48307 :: Utskrifter fra FS

Attdpne saka Utskriftsvennleg versjon
Tema: |Utskrifter fra F3

Apna: |2006-12-12 12:54

Avslufta: |2006-12-13 11:36

Apna av: | (all issues fromrmes |

Mobiltelefon: K&

Tildelt:|Jostein Mork
BRITA

IT-avdelingen

Problemtype: (Printer

- BRITA

Frioritet: |Normal (3)

- Telefoni

Status: |Avslutta av saksbehandlar

Fagneer/lokal IT

Maskinnamn: |HF 9243 marimba? dhcpadmin?

- Biomedisin

Sak|Jeq far ikke skrevet ut fra

- GFIYBCCR

Knyttet til sak: |#46028

- Fysikk og tekn

- Kjemisk inst
Andre

- ePhorte

- Intranett
- UA

Meld inn ein
studentsak

Sok
Logg ut

IT-avdelingen
Wiki
BBpager

Oppdateringa

Event posted 2006-12-12 12:54 by T

Problem innmeldt av ™ p=

Event posted 2006-12-13 09:47 by Jostein Mork (berre for saksbehandlarar)

Knyttet til 46028

Event posted 2006-12-13 09:47 by Jostein Mork

Jostein Mork is assigned to this issue.
Status set to: Waiting on Tech

Event posted 2006-12-13 11:11 by Jostein Mork

Har dette fungert tidligere? | =4 fall, nar fungerte det sist?
Hvilken skriver bruker du?

Har du provd a logge av FS og Citrix og logge pa pa nytt?

Aol ol A B ommme  ge A




Nye eskaleringsregler
for incidents

Siri Hansen
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Hensikten med nye eskaleringer.

* Ingen glemte saker
» Bedre bruk av status pa sakene
 Hindre at saker blir liggende



rerym

IT-avd: problemdatabasen :: |ssues :; Bt &

| | |?| |T| .*"‘*https.;';'.bs.uil:l.nm:?mcdﬁle=iss-.ms&a{t.i.nn=bt&§iﬂ=lé ~(Q: G

[0 Apple (98} Amazon eBay Yahoo! MNews(233)+

Reaqlar- Om [T-avdelinga - FAQ

bs.uib.no
18 apr 2007 09:51:11

58 palogga Saksbehandlar Ventar pa saksbehandlar Ventar pa innmeldar | Andre | Avsluttag] Vikteg iste uke | Sist oppdatert
Hovedsida 0 a 67 i 11. Apr 11:19
Driftsmeldinger 0 37 5. Mar 13:22
Siste saker 0 38 1 13. Apr 11:13
Grupper 0 306 ), 23. Jan 13:09
Mine innmelde saker 0 22| = 9. Feh 12:52
Mine saker 0 102 1. Feb 10:35
Meld inn el sak 0 ) 7 1171 aE 18. Apr 09:35
IT-avdelingen 0 44 17. Jan 12:00
- BRITA 1 7 2 699 25 18. Apr 09:31
- Telefoni i 1 1 171 5 18. Apr 09:35
Fagnzer/lokal IT 1 5 3 588 16 17. Apr 12:07
- Blomedisin 1 2 990 19 13. Apr 14:00
- GFIYBCCR | 2 B 1975 2] 17. Apr 16:16
- Fysikk og tekn 1 4 g BBS 25 18. Apr 09:15
- Kjemisk Inst 2 1 1 659 24 18. Apr 08:55
Andre 3 5 4 1069 24 17. Apr 12:29
- ePhorte 4 4 408 11 17. Apr 15:51
- Intranett 4 7 1 1255 18 18. Apr 09:17

- UA 4 3 750 3 18. Apr 09:41
Meld inn ein 5 1 735 2. Apr 12:58
sty 6 = 20| 18 Apr 09:27

Sok

7 5 ri 1262 26 18. Apr 08:39
Logg ut B 3 2| 568 22| 18. Apr 09:17
: 12 3 5 513 25 17. Apr 13:06
i4 'l ATE q 4 T8 A M0




« Saker som har statt som "Venter pa innmelder” i
mer enn 5 dager vil da bli satt tilbake til "Venter
pa saksbehandler” med melding til
saksbehandler (og kopi til bruker) om at saken
bar vurderes lukket.

« Saker med status "Under arbeid”, "L@ses pa sikt”
og "Handsamast no” blir unntatt
eskaleringsmekanismer.
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