
Velkommen til den niende itSMF-konferansen i Norge
itSMF-konferansen 2011

Clarion Hotel Oslo Airport,

22.mars og 23.mars 2011

Hovedsponsorer:

itSMF oppfordrer alle til å reise mest mulig miljøvennlig til ”Heal the world with 
ITIL”.



HEAL THE WORLD – With ITIL
Det er med stor glede vi inviterer til itSMF-konferansen 
2011, den niende i rekken og nordens største samlingsplass 
for ITIL og IT Service Management! Det handler igjen om et 
livssyklusperspektiv for IT-tjenestene og et helhetsperspektiv 
på alt som skal til for å styre dem. På konferansen kommer vi 
inn på mange ulike aspekter innen IT Service Management og 
ITIL, herunder spennende brukererfaringer, strategi og styring, 
prosesser og prosessforbedring, organisering, endringsledelse, 
verktøy, leverandører, roller og ansvar. Vi vil i år gjøre dypdykk i 
prosessområder vi tidligere ikke har berørt på tidligere konferanser.

Med konferansen ønsker vi å:
-	 legge til rette for deling av kunnskap og erfaringer
-	 skape engasjement rundt IT Service Management
-	 gi gode muligheter for å knytte nye kontakter

Hvem bør delta på konferansen?
IT Service Management er et konsept som er nyttig for enhver virksomhet som har som mål å kunne 
møte kundenes krav om effektive tjenester med riktig kvalitet.

Alle som arbeider i en tjenesteorientert virksomhet vil finne noe her!

-	 IT-direktører, ledere og beslutningstakere på alle nivåer. 
-	 De som arbeider for en tjenesteorientert IT-virksomhet. 
-	 Alle som arbeider med, eller har interesse for fagområdet IT Service Management og ITIL.
-	 Alle med definerte roller i ITIL-baserte prosesser.

I tillegg til at vi har samlet dyktige foredragsholdere for å gi deg nyttige innspill i ditt 
arbeid med IT Service Management, er konferansen en utmerket anledning til å bygge 
nettverk og utveksle erfaringer med andre som er opptatt av ITIL og IT Service Management.

Årets konferanse byr på et variert program:
-	 Pre-conference Workshops
-	 Topplederforum
-	 Erfaringsdeling fra forskjellige organisasjoner
-	 Motivasjonsforedrag: Kan vi endre adferd med humor? Presentasjon 

av rolighetsteorien 
-	 Internasjonale ressurser som David Cannon, Disney Institute, Colin 

Rudd, Clare Hubbard, Paul Scott og John Winderbank.
-	 Vinner av ITIL Service Management 2010: NAV IKT Opptur og nedtur 

på reisen videre ved Erik Hasle og Inger Hilde Hillesund, NAV IKT
-	 Paneldebatt: Store offentlige IT prosjekter som ikke går som de skal 

- hva mangler?
-	 Stor utstilling – den beste anledning til å få oversikt over verktøyenes 

muligheter
-	 Gallamiddag med prisutdeling til ”Årets ITSM Instruktør”, 
        ”Årets ITSMF Ildsjel” og ”Årets Service management virksomhet” 
-	 Midnattskonsert: Heal the World!

Utstillere:
-	 99X
-	 ASP Norge
-	 BMC Software
-	 CIBER Norge AS
-	 ComAround
-	 dbWatch Software
-	 Den Norske Dataforening
-	 devoteam davinci
-	 FreeCode AS
-	 IBM
-	 itSMF
-	 EDB ErgoGroup
-	 Marval Nordic
-	 Nimsoft AS
-	 NordicAware Norge AS
-	 Numara Software Nordic AS
-	 Rubik Solutions
-	 Symantec
-	 Syscom AS
-	 TeamQuest
-	 Technet AS
-	 Wendia Norge AS
-	 Xtra personell

The most eco-friendly itSMF-conferance

NYHET!
Vi lanserer Cafè ITIL - baristabar i toppklasse! 
Baristabaren er i utstillingsområdet og er åpen i alle pauser.
Prøv en ITILatte!

Karl Henning Rørstad, Konferanseansvarlig

Vi sees på Gardermoen! 
Med vennlig itSMF-hilsen 

Elin Sande Herlovsen, Styreleder itSMF Norge



Mandag 21. mars: Pre-conference Workshops

14.30 – 15.00 Lunsj og registrering

Terminal 1
15.00:19.00

Terminal 2
15.00:19.00

Terminal 3
15.00:19.00

Terminal 4
15.00:19.00

Terminal 5
15.00:19.00

Kontinuerlig forbedring 
og Lean

Rolf Martin Johansen, 
Chief Quality, Security 
and Processes, Logica 
Norway Infrastructure 
Management

Service Catalogue 

Colin Rudd, Items LTD

(Language: English)

Apollo 13 – en praktisk 
øvelse i ITIL og IT Service 
Management

Helge Rognlien, 
seniorrådgiver og 
Svein Erik Schnell, 
seniorrådgiver, Steria

Kun 15 plasser

Kommunikasjon i QA-
arbeidet

Signe-Marie Hernes 
Bjerke, Det Norske 
Veritas

Workshop kommer

19.00 Middag

For mer informasjon om workshopene: www.itsmf.no/om-foredragene  
Vi tar forbehold om antall påmeldinger til hver workshop

Program tirsdag 22. mars

08.15 - 09.15 Registrering

08.45 - 09.15 Morgenkaffe i utstillingsområdet - Baristacafè ITIL er er åpen

  Plenumssesjon i Syscom- og  Wendia salene (Luftrommet)

09.15 - 09.20 Velkommen til itSMF Norge! Ved styreleder Elin Sande Herlovsen, itSMF Norge

09.20 - 09.30 Velkommen til konferansen! Ved konferanseansvarlig Karl-Henning Rørstad, itSMF Norge

09.30 - 10.20 Kan vi endre adferd med humor? Presentasjon av rolighetsteorien Ved Katarina Lakowitz, CRM/Internet Manager, Volkswagen Personbilar

10.20 - 11.50 Disneys ITIL approach to quality service By Mike Reardon, Disney Institute (Language:English)

11.50 - 12.20 Lunsj i restauranten og utstillingsbesøk

12.20 - 13.20 Utstillingsbesøk - Baristacafè ITIL er er åpen

  Syscom salen 
(Luftrommet 1)

Basic

Wendia salen 
(Luftrommet 2)

Innføring 

Luftrommet 3 
 

People

Terminal 1-2-3  
 

Cases

Terminal 4-5 
 

C S I

13.20 - 14.00 ITIL Problem 
Management Perfekt 
landing, men på feil 
flyplass...

Magnus Mølsæter, 
seniorkonsulent og Tom 
Solheim, seniorkonsulent, 
Tomaco AS

Implementing a 
successful Service 
Catalogue

Colin Rudd, Items LTD

(Language: English)

Critical Success factors 
for ITSM implementation 
in the IT organization. 

Pål Nome, adm.dir og 
Jeanette Reinholdtsen, 
prosjektleder, Syscom 
Norge

Prosesser hjalp Coop å 
betjene flere kunder

Lise Hugdahl, IT Service 
og Support Manager, 
COOP Norge Handel AS

Kontinuerlig forbedring 
gjennom felles evaluering 
av leverandørs og kundes 
innsatser

Tor Christian Ulvang, 
kanalansvarlig, 
SpareBank 1 Gruppen og 
Noralf Husby, leder 
for prosjekt- og 
forvaltningsgruppen, 
Kantega AS 

14.10 - 14.50  Hva skal virksomheten 
gjøre når IT-tjenestene 
ikke fungerer?

Jan Eirik Olsen, leder 
av konsulentavdelingen 
for ITIL og IT Service 
Management, Accenture 
Norge

Implementing ITIL 2.5: 
Lessons learned from 
two implementation case 
studies

Robert A. Ryan, Senior IT 
consultant, IBM Global 
Business Services

(Language: English)

Människor betyder 
nogot, en agil (smidig) 
betraktelse av service 
management

Arne Åhlander, Kantega 
Academy kursholder

Fjorårets prisvinner: 
NAV IKT
Opptur og nedtur på 
reisen videre

Erik Hasle, IKT drift 
direktør og Inger 
Hilde Hillesund, 
utviklingsdirektør, NAV IKT 

ITIL CSI - Realisér 
gevinster i ITIL-
prosjekter

Roger Tøftum, 
seniorrådgiver, Steria AS

15.00 - 15.40 Application Management 
som en tjeneste basert 
på ITIL - ”How to …?”

Bård-Erik Evensen, 
seniorrådgiver, ASP 
Norge AS og Knut-Olaf 
Rusten, ICT Manager, GDF 

(Language: English)

Implementing 
compulsory Change in a 
Climate of Resistance

Paul Scott, IT Change & 
Release Manager, Bank of 
England 

(Language: English)

Implementering av 
Service Knowledge 
Management i Statoil

Hans Kristian Lange, 
Knowledge & Problem 
Manager, Statoil ASA

MyOceans - introducing 
IT Service Management 
for a pan-european 
service

Clare Hubbard, Service 
Management, Met Office 
and Bruce Hackett, Senior 
Scientist, met.no

Utvikling av en Lean 
skole og erfaringer med 
Lean fra Postens IT-
avdeling

Heidi Ihle Edvardsen, 
Lean IT manager, Posten 
Norge AS

HEAL THE WORLD – With ITIL
Clarion Hotel Oslo Airport,

22.mars og 23.mars 2011

Dette programmet er trykket på 100% resirkulert papir



15.40 - 16.10 Kaffe/te, kaker og utstillingsbesøk i Multiarenaen 
Baristacafè ITIL er åpen

16.10 - 16.50 ITIL Strategy - the new book 
By David Cannon, Hewlett-Packard and Chairman itSMF International (Language: English)

16.50 - 17.50 Paneldebatt: Store offentlige IT prosjekter som ikke går som de skal - hva mangler? - Jens Nørve, avdelingsdirektør, IKT 
styring og samordning (ITS) Direktoratet for forvaltning og IKT, Magne Jørgensen, professor, Simula Research Laboratory AS og 
Hans Solli-Sæther, førsteamanuensis, Handelshøyskolen BI.
Panelleder: Anne Lindmo

17.50 - 18.35 Generalforsamling i itSMF Norge i Terminal 1 
(Åpen for medlemmer av itSMF Norge!)

17.50 - 19.30 Aperitiff i utstillingsområdet - Baristacafè ITIL er åpen

19.30 - 22.00 Festmiddag med prisutdeling og underholdning i Syscom- og Wendia salene (Luftrommet)

22.00 - 24.00 Dans og vrimling

00.00 - 00.30 Midnattskonsert - Heal the World

Program onsdag 23. mars

  Plenumssesjon i Syscom- og Wendia salene (Luftrommet)

08:00-09:00 Morgenkaffe i utstillingsområdet - Baristacafè ITIL er er åpen

09.00 - 09.45 Teknisk planlegging for Eurovision Song Contest 2010 
ved Ina von Lukas, Teknisk prosjektleder / Vice Technical Manager for Eurovision Songcontest 2010, NRK

09.45 - 10.30 Trends in IT Performance Management ved Metricus/ITpreneurs

10.30 - 11.00 Kaffe/te, kaker og utstillingsbesøk. Baristacafè ITIL er åpen

Syscom salen 
(Luftrommet 1 ) 

Basic

Wendia salen 
(Luftrommet 2)  

Innføring

Luftrommet 3

Erfaringer & Fremtid

Terminal 2-3  
 

Ledelse

Terminal 3-4 
 

Cases

11.00 - 11.40 New Strategy

David Cannon, Hewlett-
Packard and Chairman 
itSMF International 

(Language: English)

Forberedelser til 
ISO20000 sertifisering

Magne Indahl, 
kvalitetsleder, 
Politiets data- og 
materielltjeneste

Prosess møter linje, 
NTNUs erfaring 
med forankring og 
implementering av 
ITIL-prosessene

Håkon Alstad, IT 
driftssjef, NTNU IT

IKT-strategi og 
ITIL: Muligheter, 
utfordringer og trøbbel

Sven L. Pihl, dir. 
rådgivning, CIBER 
Norge AS

Heal the world with 
ITIL: the African case

Brendan Martin, Dir. of 
Training og Geir Isene, 
daglig leder, FreeCode 
AS

11.50 - 12.30 bedre_service.yes

Trond Ahlquist, 
leder av IT-Service, 
Handelshøyskolen BI 

Lifecycle management, 
nøkkelen 
til de “glemte” 
prosessene?

Stig Bjørling Ellingsen, 
seniorrådgiver IT 
Service Management, 
Prosesshuset AS

Må ITIL og Smidig 
alltid kollidere? Tips 
for god sameksistens

Anne Kristine Næss, 
sjefskonsulent, EDB 
ErgoGroup

Using ITIL to achieve IT 
savings

John Windebank, Oracle

(Language: English)

Hvordan ta pulsen på 
20.000 brukere?

Karl-Henning 
Rørstad, assisterende 
avdelingsdirektør, NAV 
IKT

12.30 - 13.00 Utstillingsbesøk

13.00 - 14.00 Lunsj i restauranten og utstillingsbesøk

14.00 - 14.40 Acquisition and 
implementation of IT 
Service Management 
tools

Christian F. Nissen, 
CEO, CFN People A/S

(Language: English)

Erfaringer med ITIL 
i eID programmet og 
linjeorganisasjonen 
DIFI

Kristine Håland, 
seniorrådgiver, 
Direktoratet for 
forvaltning og IKT DIFI

Er Cloud computing 
fremtiden for 
IT service 
management? 
Strategivalg og et 
kundecase

Jens Helstrup, Business 
Solutions Manager, 
Rubik Solutions AS

Sykehuspartner 
tjenestepriser – 
extreme makeover

Bjørn Henrik Pedersen, 
seksjonsleder 
porteføljestyring, 
Sykehuspartner og 
Nils Due-Gundersen, 
Manager, Accenture 
Norge

Bruk av ITIL v3 i 
kraftsektoren for 
å sikre vellykket 
planlegging, utrulling 
og drift av AMS 

Kjell Eikland, 
bransjeansvarlig energi, 
EDB ErgoGroup

Plenumssesjon i Syscom- og Wendia salene (Luftrommet)

15.00 - 15.15 Neste års konferanse ved Karl-Henning Rørstad, itSMF Norge

15.15 - 16.15 The Future of ITSM By Sharon Taylor, Aspect Group (Language:English)

16.15 - Avslutning

Vi forbeholder oss rett til endringer i programmet. 
Vi tar forbehold om eventuelle trykkfeil.  

Program tirsdag 22. mars fortsetter...



The most eco-friendly itSMF-conferance

Utstilling
Som en integrert del av konferansen arrangerer vi en stor 
utstilling der vi ønsker å vise noe av bredden i de tjenester 
og produkter som finnes på markedet. Blant utstillere 
finner du kurstilbydere og rådgivere som kan bistå med 
implementering av prosessene, i tillegg til leverandører av 
ulike typer verktøy og programvare som støtter ITIL. 

1

2

3

4

1   Mike Reardon, Disney Institute

2   Katarina Lakowitch, CRM/Internet Manager,  	
       Volkswagen Personbilar

3   David Cannon, HP and 
       Chairman itSMF International

4   Ina von Lukas, Teknisk prosjektleder / 
       Vice Technical Manager for Eurovision 
       Songcontest 2010, NRK

ItSMF Norge
IT Service Management Forum (itSMF) er en frittstående organisasjon for IT Service Management som eies og styres 
av sine medlemmer. Det finnes nå itSMF-organisasjoner i over 50 land. itSMF sitt mål er å videreutvikle og fremme 
anerkjente metoder innen IT Service Management, samt å oppmuntre til økt kompetanse og profesjonalisme i bransjen. 

Kjøp ITIL-bøkene og få medlemsrabatt!
IT Infrastructure Library (ITIL) består av følgende bøker:
•	 Service Strategy
•	 Service Design 
•	 Service Transition 
•	 Service Operation 
•	 Continual Service Improvement
•	 Key Element Guides (pocketbøker) 
•	 Foundation Study Guide

hovedSPONSORER:

Samarbeidspartnere:

Paneldebatten:
Store offentlige IT prosjekter som 
ikke går som de skal - hva mangler? 
Det dukker  jevnlig opp i mediebildet at store offentlige 
IT-prosjekter sliter med store overskridelser og ikke kom-
mer i mål. Listen er lang og blir stadig lengre. Hvorfor er 
det slik, vet vi hvor skoen trykker - og har vi metoder for å 
lykkes slik at vi unngår de store overskriftene?

Debattleder: Anne Lindmo

1  Jens Nørve, Direktoratet for forvaltning og IKT                   
2  Magne Jørgensen, Simula Research Laboratory AS      
3  Hans Solli-Sæther, Handelshøyskolen BI.

foredragsholdere:

31 2



	 	 	 	 	 	
JA, jeg ønsker å delta på itSMF-konferansen 2011:

Bedrift/institusjon:

Telefon: 		    	 Faks: 

Adresse: 

Poststed: 
                  
Deltakers navn:

Stilling:
	
E-post:

Dato og underskrift:

Bindende påmelding sendes:
itSMF Norge, Møllergaten 24, 0179 Oslo 
Faks: 22 36 37 01eller e-post: itsmf@itsmf.no
Eller bruk påmeldingsskjema via www.itsmf.no

Kryss av for din deltakelse: 

Ekstra natt dagen før konferansen 21. - 22. mars 2011
   Ja jeg ønsker ekstra natt 21. - 22. mars

   Nei, jeg ønsker IKKE ekstra natt før konferansen

Pre-conference Workshops Mandag 21. mars 2011: 
Vi tar forbehold om antall påmeldte til hver workshop

    Jeg er medlem og ønsker å delta på workshop: Kr: 3.125,- eks. mva

    Jeg er IKKE medlem og ønsker å delta på workshop: Kr: 3.750,- eks. mva

Pre-conference Workshops 
Vi tar forbehold om antall påmeldte til hver workshop

    Kontinuerlig forbedring og Lean, Rolf Martin Johansen, Chief Quality, Security    	

         and Processes, Logica Norway Infrastructure Management

    Service Catalogue, Colin Rudd, Items LTD (Language: English)

    Kommunikasjon i QA-arbeidet, Signe-Marie Hernes Bjerke, Det Norske Veritas

    Apollo 13 ITIL Simuleringsspill, Helge Rognlien og Svein Erik Schnell, Steria

    Ønsker ikke å delta på workshop på mandag 21. mars

Tid og sted:
Konferansen finner sted tirsdag 22. og onsdag 23.mars 
2011 på Clarion Hotel Oslo Airport. 

Påmelding:
Påmelding er bindende og sendes så snart som mulig. 
Ved stor deltakelse vil det ikke være rom til alle på 
konferansehotellet. Sent påmeldte deltakere vil bli 
innlosjert på Comfort Hotel RunWay som er rett ovenfor 
Clarion Hotel Oslo Airport.

Avbestilling:
Ved avbestilling/ forfall innen 15. februar 2011 refunderes 
avgiften, fratrukket et beløp på kr 1.000,- Ved avbestilling 
etter denne dato refunderes ikke avgiften. Deltakere som 
er forhindret fra å møte kan sende en stedfortreder fra 
samme bedrift. Ved uteblivelse refunderes ikke avgiften. 
Kun skriftlig avbestilling gjelder. 

Medlemmer Ikke medlemmer

Deltakelse på itSMF konferansen (22.-23.mars 2011) Kr. 9.300,- Kr. 10.900,-

Prekonferanse seminar (workshops) 
21.mars 2011, inkludert overnatting og middag Kr. 3.125,- Kr. 3.750,-

Overnatting ekstra natt før konferansen 
(ikke nødvendig for de som deltar på prekonferanse seminar) Kr. 1.500,- Kr. 1.500,-

Bekreftelse og faktura sendes etter mottatt påmelding. 

Vi tar forbehold om endringer i programmet og eventuell 
avlysning ved for få påmeldinger.

Alle priser er eks MVA 
Det tas forbehold om feil og/eller endringer i programmet. 

Shuttle bus 
Clarion Hotel Oslo Airport har en egen shuttle buss 
mellom hotellet og flyplassterminalen. Bussen går 2 - 4 
ganger i timen og bruker bare 6 minutter.
De som ikke kommer med fly, kan ta buss eller tog til 
Gardermoen og shuttlebuss videre derfra.  

Tog
Flytoget bruker ca 20 minutter fra
Oslo S eller Nasjonalteateret. 

Bil
Følg skilting mot Gardermoen hovedflyplass. Omtrent 1 
kilometer før du kommer til flyplassen tar man av mot 
riksvei 174, Nannestad. Kjør rett fram i første rundkjøring 
og følg skiltene mot Nannestad og Sør Gardermoen. I 
neste rundkjøring tar man til høyre og da ligger Clarion 
Hotel Oslo Airport på høyre side.

Parkering
Det er gratis parkering ved hotellet. Parkeringsbevis 
hentes i hotellets resepsjon eller ved registreringen.

Ankomst:

itSMF oppfordrer 
alle til å reise mest 
mulig miljøvennlig 
til ”Heal the world 

with ITIL”.

Praktisk informasjon

Konferansen 22. - 23. mars 2011: 
Jeg er medlem og ønsker å delta på konferansen: Kr  9.300,- eks mva

Jeg er IKKE medlem og ønsker å delta på konferansen: Kr 10.900,- eks mva

 Jens Nørve, Direktoratet for forvaltning og IKT                   

 Magne Jørgensen, Simula Research Laboratory AS      

 Hans Solli-Sæther, Handelshøyskolen BI.

MILJØMERKET
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