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Incap

Forretningsutvikling og radgiving

e Bjarn Grgnning
o Master Informasjonsteknologi

o MBA in International Business and Export
Management

e Prosjektledelse
KT-strateqgi
o [TIL

e (Grunder

o Diverse selskap qrbles

o Arbles.com unlimited motion
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Rogaland fylkeskommune

16000 elev-eide og 8000 rfk-eide pc'er

. 15 ansatte pa IKT + 4 leerlinger fra august 2013

. 40 skoler med en til to IKT-ansatte

. Ca 20.000 brukere fordelt pa ca 100 lokasjoner i fylket
. Ca 16.000 eleveide baerbare pc-er

. Ca 8.000 fylkeseide stasjoneere og beerbare pc-er

. 200+ servere pa datarommet

. Ca 1000 tradlgse access punkter

. Ca 8000 palogginger daglig pa tradlgst nettverk

. Ca 400 store og sma fagsystemer i drift



Sentral IKT-avdeling

Ansvar og oppgaver

IKT og arkivavdelingen har et overordnet ansvar for strategi, drift og
videreutvikling av IKT og arkiv for alle virksomheter i RFK.

Strategiutvikling . Drift av pc-er, servere og
Kvalitetsutvikling skrivere

Kompetanseutvikling Drift av databaser
Prosjektdeltakelse Brukerstgtte

Innkjep av utstyr Backup og recovery
Etablering av rammeavtaler Kommunikasjon og nettverk
Lisenskontroll IKT-sikkerhet
Telefonilgsninger

W

ROGALAND
FYLKESKOMMUNE



ITIL-prosessen i RFK

e Har en tilngerming til ITIL
Flytter mer og mer av virksomheten inn 1 ITIL
rammeverket

Tjenestekatalog

Incident - Requests

Change

SLM/SLA, Supplier management, Contracts
IT Service Continuity Plan
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CAB mgate hver onsdag kil 1200

e Alle RFC'er giennomgas

e Beslutning
o Avvist
o Trenger mer info
o Kjarivei

e Diskuterer ogsa nye prosedyrer, skjema mm



Tre change typer

Standard

Opprette brukere
Installere printere

@

Normal

Prosedyrer

Oppgraderinger
Stgrre endringsarbeid
Nye lgsninger
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Standard Normal

A

Skriv RFC i Support Point (SP) 1
Lag akseptanseplan

Change

Begrenset Middels Stor
Change Change Change

! ‘

) . Lag
Dato og annen informasjon legges
inn i ChangeDb. ALEETEEE
plan
Y
. Change "
| | gjennomferes | |

A 4

Rapporter resultatet av Change i
SP. Oppdater driftsdokumentasjon.




Change

Er dette en
hastesak?

A4

RFCtas opp i
Haste-CAB

Lagen RFC ‘
i Support Point (SP) |
4
RFCtas oppi Lag RFC
CAB mer komplett.

Skal RFC
godkjennes?

ErRFC
mangelfull?

Dato og annen
informasjon legges
inn i SP.

Det er ikke aktuelt
med endringen.

A 4

\ Change

> gjennom-
\ fores

Status | SP
oppdateres

A 4

Rapporter resultatet

av Change i
S

Slutt




Change

( Start Utfering )

A

Konfigurering

Planlegging
Pilottesting

.

Sett Cl (Host) fil
Downtime i Nagios.

Ga igiennom RFC og
Akseptanseplan,
og oppdater disse

hvis nedvendig.

A 4

Sett Change-dato.

v

Informer brukere hvis
dette skal gjeres.
Informer brukerhjelpen.

Nei

Skal det
tas backup?

Ta backup

Gjennomfer /

Cl:Configuration ltem.
Server, svitsj, software
service, bygninger, mv.

Start recovery
tidspunkt:Det tidspunkt
da det er nok tid igjen av
vedlikeholdsvinduet til &
tilbakefere Cl og afa Cli
normal produksjon.

endring N

Er
Point of No Return
passert?

Recover
Cl (Host)

Neli

Gjennomga
Akspetanse-
plan

Er akseptanse
OKl/uten kritiske
merknader?

Nei

A 4

Beskriv recovery aktivitet.
Definer tidspunkt for
Point of No Return

Sett Cl (Host) til
Uptime i Nagios.
Informer brukerhjelpen.

Ta kontakt med

brukere for a sjekke
at alt er OK.

A 4

(St Utfering )



Testing er lykken - for noen

Akseptansetest

Testing

Foretas ved starre
endringer. Ofte er
dette en anskaffelse
der en ekstern
leverandar er
involvert. Prosjekt.

o Nytt system
o Starre
oppgradering

Foretas ved vanlige
endringer.

e ENndringi FW

e Flytting av
filomrader

o Rettigheter

e Kabling
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RFC-skjema ROGALAND

FYLKESKOMMUNE

IKT- og arkivseksjonen

Request For Change (RFC)

RFC nr.: Sak til CAB:
Godkj. CAB Godkjent dato:
Status: Nedetid:
Ansvarlig: Info ansvarlig:
Utfores av: Akseptanse:

Sak/Aktivitet Ansv.

1 | Hvorfor er dette viktig a fa gjort - Business case

2 Status i dag




RFC-skjema
(forts.)

Sak/Aktivitet

Hvorfor er dette viktig a fa gjort - Business case

Ansv.

2 Status i dag

3 Hva skal gjores

4 Hva skal ikke gjores/ikke tas med

5 Point of no Return (PONR) - Tilbakeferingsplan

6 Testplan

7 Backup:

8 Klargjoring — oppgaver som ma utfores for gjennomfering av jobb
9 Avsjekk

10 | Informasjon til brukerne.




Mest mulig pa et sted: Support Point

e Incident saker
e Melde Change saker til CAB-
motet st

Incident Management

] v 5 D Navn Emne
O -— S k e a Listar 3 Dato: Idag (1 Hendelse)
I { I C l I I o B Pareonkge 004268 Olves Jones  Pilogging hiemmekerror feder

£ Apne Hendetser (3] =l Dato: Denne mineden (2 Hendelser)
R =] Hendaisar (5} 004244 Thomas Fiekl... Har problem med ligang t virtuel server
. e e ra t ra bt D04Z30  Richard Nisen B kaatet 1t av iannsmodulen
43 Gruppe
=] Apne Hendaiser (12)

et Hendeer [0)
1 Herdelser (801)

4 23 e
&7 Apne Hendelser (24)
] Utidete Hendeiser [3)

<] Handoisar (1317)
SLA
Tips [0}

Dritsmeksnger (2114)
&' FaQer (17}
% Fittrér v X

Eksterne lenker -

sidal 1 a1  (ve{z0 (v | =]
Oppgaver (2) | Varshar (1)
Beskriveize

jourrsal lagt 1 Har dere (32 setl pa denne saken?

fendedss 004215

Gruppe

2. Linjn

2. Linje
2. Linja

Ber

D = Priaritst Stasus SLA
[ Mndium 0: Under arbedd ol

Denne méneden  Medium 20: Tideit T
Denne ménadan  Hey 20: Thoet e

\iser Hendaiser 1- 3av 3

i

Viser Varsier 1-1av 1
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Hold kontinuerlig ITIL | bevisstheten

Informasjonsmater

Temalunch'er (Mange tema fra ITSMF kontf.)
Skal ha foundation kurs

Diskusjoner pa temadager

Informasjon fra CAB-mgater

T-shirts

e Driftspersonell positive til a fa faste rammer.
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Suksessfaktor 1: Retningslinjer

Standard

Normal

|

Skriv RFC i Support Point (SP)

- og arkivseksjonen

v
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Lag akseptanseplan
v ] ' pquest For Change (RFC)
Begrenset Middels Stor .

Change Change Change cnr.: Sak til CAB:
dkj. CAB Godkjent dato:
tus: Nedetid:
svarlig: Info ansvarlig:

A
Dato og annen informasjon legges Ak sléa?ans - pres av: LI
inn i ChangeDb. P
plan
l Sak/Aktivitet
> _ Change Hvorfor er dette viktig a fa gjort - Business case
gjennomferes

}

Rapporter resultatet av Change i
SP. Oppdater driftsdokumentasjon.

Status i dag
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uksessfaktor 2: Riktig verktoy

support point’

»

Incident Management
Lister
4 ‘—j Parsoniiga
5] Apne Hendelser (3)
= Hendalser (5}
Favoritier (6)
4 -5 Gruppe

=] hpne Hondeiser (12)

27 Utidele Hendsler (0)

] Hendelser (801)
&y Al

=7 Apne Hendelser (24)

2] Utiete Hendelmer (1)

] Hendoiser (1317)

SLA

Tips {0

DOirftsmekdnger (214}
& FAQer (17}

% Filtrér - X

Eksterne lenker

= 04244 Herdelse (04230 Hendelas 004215
1D Mavn Emima
= Dato; Idag {1 Hendelse)

D% Olver Jones Pillogging hjemmmekomior felder

=l Dako: Denne méneden (2 Hendelser)
004244  Thomas Fiekd... Har problem med ligang @ virwel sener
D4E3)  Righand Wisen  BF k8308l b ay annemoduken

Sidg 1 a1 C (vel20 = B B
Oppgaver (£) | varshar (1}

v Beskrivelse

*  journal lagt fi: Har dere (30 setl pd denne saken?

GrupDa

2. Linja
2. Linjg

2]
on

Idag

Danme manecan
Canms manacan

Priariteq

edium

Iadium

A0 Uinder arbeid i

20: Tideit e
20 Thaait e

Wiser Hendolaer 1- 3 av 3

Visar Varsier 1- 1 av 1
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Suksessfaktor 3: Hold det varmt
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Perfect

Change
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