,{VA’ BiTA Service Management

- Delivering change

De senaste aren har BiTA arbetat tillsammans med flera kunder
for att vacka livi avsomnade Problem Management-processer.
| tva succé-artade frukostmoéten delade Bettina Berg med sig av
BiTA:s samlade erfarenheter pa omradet.

Har foljer en kort dokumentation fran moétena.

bettina.berg@ bita.eu

Problem management

Problemhanteringsprocessen, PM, ar en av de dldsta ITIL-identifierade drifts-processerna (Service
Operations) och i takt med att fler processer identifierats inom drift har ocksa PM-processen
utvecklats. PM-processens huvud-uppgifter ar att ta fram tillfalliga |6sningar (workarounds) och
faststalla grundorsak (Known Error, KE) for alla arenden som inte har kdnda |6sningar. Man kan sadga
att PM genom att ta fram workarounds faktiskt servar Incidenthanterings-processen, IM, med de
l6sningar de sedan anvander och forfinar inom den processen.
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gors genom att PM lamnar val underbyggda RFC pa samtliga Known Errors. Genom KE-registret for
PM ocksa bok éver hur val tjanster och komponenter fungerar i produktionsmiljo; en otroligt viktig
information till tjansteutvecklingsavdelningar och tjanste-/systemforvaltare.



Vad har vi pa BiTA noterat?

Nar konsulter fran BiTA kommer ut till kund marker vi ofta att PM-processen anvands till allt fran
drendets start till inférande av den forandring som eliminerar KE (vilket goér att man inte kan mata
och forbattra vare sig IM, PM eller Change) Hos manga har PM blivit en intern driftsprocess som
alienerar driften fran utvecklingsavdelningar och ibland blir ett dubbelkommando déar utvecklings-
avdelningarna vare sig ar intresserade eller forstar informationen som alstras i PM. Manga PM-
ansvariga arbetar ocksa ensamma i sina processer och gor alla aktiviteter sjalva. Ofta beror detta pa
att man inte forstatt PMs viktiga roll som temperaturmatare eller vad processer faktiskt ar.

I manga verksamheter har Incident-statistik varit av intresse for utvecklare. Men Incidenter ar for
nara knutna till anvdandarnas upplevda fel och att utga fran det nar man goér KE-undersdkning ger en
alldeles for lang och ineffektiv felsokningskedja, dar drenden ofta blir skickade fram och tillbaka i
arendeflédet mellan avdelningar.

Med livscykelhanteringen som forfinats i 2011 ars uppdatering av ITIL, har sambandet mellan
overlamningsprocesserna (Change och Release) och Problem Management gjorts annu mera tydligt.
Forfiningen ger mojlighet for utvecklingsavdelningar att lamna over till PM-processen dar test
lamnar over till Change for produktionsbeslut (se bilden pa sid 1 samt info rérande Transition
coordination i ITIL). PM-processen kan redan har plocka upp den backlogg som kan ha skapats efter
test. Denna utveckling starker PMs roll och mandat och BiTA har markt en stor skillnad dar vi hjalpt
vara kunder att satta upp PM-processaktiviteter, som fortsattning dar Backlogg fran tester slutar.

Vikten av ratt PM-metod

Genom att analysera massan av drenden med en konsekvent metod kan man hitta de
bakomliggande felen och valet av undersokningsmetod ar oerhort viktig for effektiviteten i
faststallandet av grundorsak. Det finns flera olika metoder for att snabbt fa fram bade WA och KE
(se ITIL SO-boken).

PM-forum

Nar det fungerar som bast har PM en grupp
runt sig som snabbt kan sammankallas for att
analysera data. Denna grupp utbildas ocksa i
PM-metoderna, vilket effektiviserar PM-
flodet.

BiTAs erfarenheter ar att nar en grupp
sammansatt av olika tekniska och funktionella
kompetenser (inte avdelningsrepresentanter
eller kundrepresentanter) sitter tillsammans
och arbetar med en adekvat metod kan
grundorsak tas fram upp till 120% snabbare
an om man skickar enskilda arenden till de
man tror kan séka fram felet. | vissa fall blir de
senare fallen aldrig 16sta.
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PM-forums sammansattning

Deltagarna i PM forum bor omfatta bred kunskap om infrastruktur, databaser, klient, support
(backoffice) Incident manager och Change manager. Gruppen leds av PM och metoden ska vara
kdnd och vald efter forhallandet.

IM deltar i gruppen for att sakerstalla att alla relevanta IM kopplas till PM och fér att bidra med
mojliga kdnda l6sningar som kan tjana som temporar 16sning (En IM ska ha koll pa antalet |6sningar
och I6sningstyper som finns i SKMS). Handen pa hjartat, det finns ca 7 typer av kdnda |6sningar pa
fel (de andra losningarna ar specifika tweaks och/eller osorterad SKMS)

Genom IM kan man alltsa snabbt ta fram och kvalitetssdkra den I6sning som ska galla tills felet
byggts bort eller RFC avslagits med hanvisning till kind 16sning (som da permanentas) IM
sakerstaller ocksa att eventuella nya WAn skrivs under motet och i enlighet med IM modellen
(kategori, prioriteter, eskaleringar mm) Pa det sattet sakerstaller man att WA inte orsakar nya varre
fel an det man utreder.

Supporten deltar for att sdakra att dverlamning av felsékningsinformation gors korrekt. De deltar i
datainsamling for hanteringen (Felsokningsscheman bor produceras av PM gruppen och lamnas till
support for proaktiv hantering i varje arende dar man inte finner en kand |6sning).

Teknisk kompetens deltar for att faststalla grundorsak samt kvalitetssakra WA. Gruppen ansvarar
for att identifiera Cl som ingar i felet, uppratta RFC med beskrivning av grundorsak, atgardsforslag
och kostnader for atgard (enligt RFC direktiv).

Genom deltagandet fran teknik och overgripande kompetenser om klient och applikation kan man
snabbt styra PM:et mot ratt omrade, om ytterligare utredning behovs. Man etablerar ocksa goda
kontakter med dessa grupper och starker forstaelsen for driften och PM-processen i synnerhet.

Nar deltar kundrepresentanter?

Det ar inte i PM som kunden &r representerad. Den representeras senare nar RFC godkants och
lamnats till utveckling. PM ar en intern driftsprocess som ska ta fram eller atminstone isolera felet.
Ofta gors alldeles for mycket i processen.

Vilka effektivitetsvinster har BiTA sett?

Med en grupp som workshopar en gang i manaden blir genomstromningen betydligt hogre (uppat
40% battre an innan forum — baseline 0) och med en backoffice som tar fram workarounds I6pande
och sedan sdkrar dem i varannan veckas PM moten har kvalitet 6kat med 87% inom tre manader
och 100% pa nya PM inom ett halvar. Faststdllande av KE har 6kat till 94% inom samma period.
Samtliga PM avlamnar adekvata RFC inom ett ar och i de fall vi arbetat med, dar en fungerande
Changeprocess funnits, har antalet behandlade RFC Iamnade fran driften 6kat fran 0-100% av KE.
Ytterligare en vinst med arbetet har enligt kund varit att sambandet mellan teknik, utveckling och
drift blivit tydligare och mer samordnat. SLM har i nagot fall lyft PM-matningar till ett KPI for SLA
och dven om de organisationer vi arbetat med under aret inte haft OLA-hantering har arbetet med
PM-grupp konkretiserat och aktualiserat fragan med formella 6verenskommelser rérande resurser
till PM-hantering. Nagot som starker PMs mandat och tydliggor att det handlar om processarbete.



Verktygsfragan

BiTA ser ofta en direkt koppling mellan verktygsutformning och ineffektivitet i PM-hanteringen.

De allra flesta av vara kunder har inadekvata verktygsstod for PM. Ofta med svararbetade
arendemallar som ibland innehaller felaktiga formular, falt, relationer, etc. som gér dem omdjliga
att mata och folja upp. Tyvarr verkar utvecklingen av IM och PM ha stagnerat och vi hor ofta
verktygsforetradare sdga att de nu natt "vaniljstadie" dvs. att alla verktyg har samma funktionalitet.
Det ar beklagligt att sa ar fallet om det betyder att ingen verktygsféretradare foljt utvecklingen av
processen. Bland de modernare granssnitten ser vi de verktyg som lagt in processunderlaget som
beslutsstdd. Dessa verktyg ger andra mojligheter, men da maste ju faktiskt processerna modelleras
enligt det faktiska arbetet och inte enligt det 6nskelage man vill uppna. | det senare fallet kommer
man ju att negligera verktyget, dar det inte passar, istallet for att det tjanar som underlag for
standig forbattring.

BiTAs erfarenheter fran uppdrag vi utfort visar ofta att mallen fér PM-adrenden, i arendehanterings-
verktygen, ar en kopia av IM-mallen dar fokus ligger pa anvandarens uppfattade symptom, vilket
avgor prioritering och kategorisering. Detta ar inte relevant for PM:s tekniska karaktar. (Ett drende
som av anvandaren karaktariseras som e-postproblem kan i slutdnden bero pa en
natverkskomponent och bor grupperas med liknande PM och IM for att skapa underlag for relevans
i kostnadsestimat i RFC.) Detta gor att en PM ofta inte har ratt information for att hantera sina
arenden. PM ar en intern process, all information om anvandare och kund ar ovasentlig i arendet.
Denna information finns i de knutna IM som underbygger PM. En PM behdver snarare falt for att fa
en korrekt insamling av felsokningsscheman. Detta sker ofta i fritextfalt vilket gor det svart att soka,
tagga och sortera pa diagnos. Det ar diagnoser fran den inledande felsékningen som hjélper en PM
att systematisera och preparera arenden till sin PM-grupp. Det ar inte ovanligt att flera IM med
olika upplevda fel pekar mot samma Cl, men med dagens mallar blir man felaktigt styrd av
kategoriseringen pa IM, vilket naturligtvis forsvarar utredning.

Hur jobbar BiTA med PM-processen?

En PM ska analysera sin arendeméangd och bereda PM for gruppmoten i PM-forum. En PM ska ocksa
ha sakkunskap om utredningsmetoder. En PM ska inte gora alla aktiviteter sjalv utan maste ha
mandat att kalla utvecklare till grupp (kan resursavtalas mellan grupper genom OLA).
Processledarens mandat

Processledarrollen ar ofta inte ordentligt utvecklad hos vara kunder. Ofta har det blivit en titel dar
samtliga identifierade processaktiviteter blivit en persons arbetsbeskrivning. En annan variant ar att
man inte givit PM ratt mandat. For att kunna driva en PM grupp kravs att PM har mandat att
forhandla resurser med olika linjeledare. Till hjalp har man sin processdgare. Arbetsférdelning och
mandatférdelning dem emellan ar viktig och processagarrollen ar ofta annu mer eftersatt. For att
lyckas bor mandatet omfatta forhandlingsstod. Detta staller krav pa vilka fardigheter en PM maste
ha: Motesledare, workshops-ledare, forhandlare, konsulterande till SLM rorande resurser via OLA,
matning och trend for resursbehov sa att man korrekt kan efterfraga resurser osv.



PM-processen

Nar man satt syftet med processen, sammansattning av PM-grupp och OLA-avstamningar, gett ratt
mandat och skruvat forvantningarna ratt rorande PM:s roll och ansvar ar det dags att identifiera
processen och olika procedurer.

BiTA har markt att det basta ar nar man identifierat arbetet inom féljande subprocesser:
Arendeanalys, Problemhanteringsprocessen, Mitning och rapportering.

Alla delarna ar forutsattning for nasta del och genom att identifiera befintliga (inte dnskade)
aktiviteter kan man ocksa skapa forutsattningar for effektivisering 6ver tid. Vad BiTA ofta moter ar
ofardiga PM-processer som ar "cut and paste" ur ITIL, version tva. Den tar tyvarr inte alla delar i PM
under dversinseende.

Arendeanalys subprocessen identifierar de aktiviteter och procedurer som anvénds i P-s
forberedelsearbete. Det sdkerstaller att PM registreras ratt, att insamling av data sker, att ratt
personer kallas till moten, att drenden ar buntade for att kunna anvanda felséknings- och PM-
metoder ratt, att man prioriterar PM-arenden ratt och att WA alltid sker forst, att PM stangs och
foljs upp mot RFC och deploy mm.

| PM-fasen handlar det om Prio att WA alltid gar fére KE. Att WA gors enligt IM-modellen, att WAn
kvalitetssakras, att KE tas fram med kdnd metod.

| Mdtning och rapportering sakerstaller man att alla identifierade aktiviteter kan matas och att
dessa matningar ar relevanta for processen samt att mottagare av resultat identifieras, far
inflytande och forstar vad de ska anvanda informationen till. Med matning sakerstaller vi ocksa
fortsatt PM processutveckling.

Sammanfattning

Sammanfattningsvis kan man saga att PM behdvs - det ar den enda processen som for tillbaka
kunskap fran drift till utveckling samtidigt som den skapar ekonomi i Changehanteringen genom val
underbyggda RFC:er.

Deltagarna i PM gruppen ska ha allmdnkunskap om teknik, applikation och funktionalitet. Det ar
inte i PM vi kopplar pa kund och anvandare, PM &r en intern verksamhet.

PM behover mandat och kompetens att leda. | organisationer dar PM gatt i sta eller rekonstrueras
far man bast resultat genom att halla ihop en liten grupp med mandat som far jobbet gjort, framfor
att eskalera drenden ut i tomma rymden att hanteras nar mottagaren tycker att den har tid.

Vara erfarenheter ar att man snabbt far upp en fungerande PM genom adekvat processmodellering
och styrning. Méatning tjanar till att halla uppe momentum. Som bonus far vi ocksa glad personal,
som genom deltagande forstar sitt varde och far ett forum dar deras kompetenser blir synliga.



