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Abstrakt

Detta examensarbete gar ut pd att undersdka och stilla upp en plats for dokument och
anvisningar for 6vervakningen 1 Anvia. For tillfallet finns alla dokument och anvisningar i
Word-, Excel-, pdf-dokument samt en Wiki-sida. Detta dr svart att hantera vid uppdatering
av dokument da alla ldnkar pa Wiki-sidan skall uppdateras nir ett nytt dokument 1dggs till.

Som forslag till den nya uppldggningen har diskuterats olika 16sningar, att fortsdtta att
anvinda Wiki-formatet, att Overgd till Microsofts Sharepoint eller ett IT-service

management system vid namn Cherwell.

Cherwell ar ett system som kan hantera 6vervakning av olika system i foretaget, via detta
system kan anvidndarna dven gora serviceforfrdgningar som gér till specialister som
behandlar dessa. I och med att detta system kommer att tas 1 bruk i foretaget sa dr det mest

logiska att 4&ven dokumentationen och anvisningarna ldggs till i detta system.
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Tiivistelma

Téhdn opinndytetyohon kuuluu tutkia ja perustaa paikan mihin tiedostoja ja ohjeita, jotka
kuuluu Anvian valvomoon, voidaan tallentaa fiksusti. Talld hetkelld kaikki tiedostot ja
ohjeet on tallennettu Word-, Exel, pdf-tiedostoihin ja Wiki-verkkosivuun. Tdméa on hankala
ylldpitdd kun kaikkiin paikkoihin pitdd muistaa pdivittdd ohjeet ja wiki sivuun pitié paivittia

linkit tiedostoihin aina kun ohjeita pdivittdd ja uusia tiedostoja lisdtéén.

Ehdotuksena uuteen on mietitty useita eri vaihtoehtoja, voisi jatkaa wiki sivulla mutta
vaihtaisi uudempaan versioon missé olisi version hallinta, vaihtaisi Microsoft Sharepointiin

tai sitten ottaisi kayttoon IT-service management jérjestelmén nimeltd Cherwell.

Cherwell on jérjestelmd joka voi hoitaa firmassa kaikki valvonta ja huolto kutsut
asiantuntioille. Kun tima4 jarjestelma on jo tulossa firmaan, niin tultiin sithen tulokseen etti
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Summary

The purpouse of this bachelor’s thesis is to examine and construct a place to store
instructions and documents for Anvia’s monitoring room. For the time being all the
documents are stored in Word-, Excel-, and pdf-documents and a Wiki-page. It is hard to
manage all the updates when you have so many places to update documents and links on

the Wiki page.

There were some suggestions to what should be done. First was to update to a newer Wiki
version which had version management, another was to change to Microsoft Sharepoint

and the third was to use an IT-service management system called Cherwell.

The Cherwell system can manage all the alarms and supervision of components in the
business and it also manages service calls to specialists. When this system was already
being integrated in the business it was set up to handle the documentation and instructions

as well.
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1 Om foretaget

I oktober 1882, bara sex ar efter att Alexander Graham Bell fatt patent pa den telefon som
han uppfunnit och presenterat i Philadelphia pa varldsutstédllningen, fick Vasaborna for forsta
gangen tala sinsemellan via telefon. Tidigare hade det forsta forsoken med telefon i Finland
gjorts i Helsingfors 1877 och 5 &r senare 1882 grundades de forsta telefonbolagen i de storsta
stiderna. Av dessa var telefonbolaget i Vasa det femte efter Abo, Tammerfors, Helsingfors

och Viborg.

Kopmannen Axel Schauman, kvarndisponenten Hugo Silfverarm och kdpmannen Alfred
Hedman var de framsta initiativtagarna da det géllde att grunda Ab Wasa Telefonforening.

Dessa forutseende affarsmén forstod betydelsen av telefonen for handeln och industrin.

Man  grundade den = fOrsta @
telefoncentralen med en kapacitet
pa 50 nummer 1 ett litet
vindsutrymme 1 en fastighet pa
Vasaesplanaden 11, didr nuvarande "
Rewell Center star idag. I denna
central var genast 39 nummer '
upptagna och bra tre &r senare var

man  tvungen att  fordubbla |

kapaciteten pa centralen. Man iy | Damerna i vixeln

flyttade centralen till ett nytt

centralhus pa Museigatan 11 ar 1898, detta centralhus dr fortfarande i Anvia Abp:s dgo.

1.1 Gamlakarleby Telefon

Den forsta telefonlinjen i Gamlakarleby byggdes mellan Hotell Hietala i Yxpila hamn och
radhuset, denna telefonlinje byggdes ar 1878. Telefonlinjen sédgs, enligt Karleby hamns

historia, vara en av de forsta telefonlinjerna i Finland och datid den nordligaste telefonlinjen



1 hela Europa. Orsaken till att man byggde en
telefonlinje var att man kunde bestdlla héstskjuts
hem fran hamnen av hédstkuskarna som
dejourerade vid radhuset. En av Initiativtagarna
till telefonlinjen var John W Hagan, ar 1885 var
han dven med och grundade den fOrsta

telefoncentralen i Gamlakarleby.

Ar 1912 blev Gamlakarleby Telefonaktiebolag
grundat av Axel Haglund, J.S. Hongell, A.
Bjorklund och E. Wihlma, bolaget kom senare att
dopas om till Gamlakarleby Telefon. Vid
tidpunkten for grundande av foretaget sé fanns det

cirka 250 foretag och hem i Gamlakarleby som

hade telefon.

Figur 2 Mdn i telefonstolpe

1.2 Ett bolag som ags av kunderna

Det typiska for telefonbolagen i Finland var att de hade grundats av privatpersoner med egna
behov av kommunikation. Under arens lopp hade det startats hundratals telefon féreningar,

telefonbolag och telefonandelslag i Finland.

Efter krigen borjade en omvandling inom telebranschen. Strukturen dndras pd sa vis att smé
telefonbolag borjade slds samman till storre telefonbolag. Som exempel i Vasaregionen
fanns pa 1950-talet ungefdar 20 sjdlvstindiga telefonforetag, av dessa slogs torsta delen
samman till Vasa Telefon Ab i1 borjan av 1960-talet. Samma utveckling inom telebranschen

skedde 1 Mellersta- och Sodradsterbotten.

Ar 1989 slogs Vasa Telefon och Eteld-Pohjanmaan Puhelin Oy, som dven det grundades for
over 100 ar sedan ar 1893, till Vasa Léans Telefon Ab.
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Gamlakarleby Telefon har under en period pa 30ar dgts av staten, detta pa grund av att
bolagets storsta aktiedgare Carl Hagstrom plotsligt, &r 1962, sélde aktiemajoriteten i bolaget
till Post- och telegrafstyrelsen. D4 dven nagra andra aktiedgare foljde Hagstroms exempel

darpa foljande ar fick staten beslutande rétten 1 Gamlakarleby Telefon.

I slutet av 1980-talet avreglerades och 6ppnades televerksamheten for konkurrens. Da kunde
inte trafikministeriet lingre bade reglera och utdva televerksamhet. I och med detta sokte
man en ny agare till telefonbolaget i Gamlakarleby, en sddan fann man i Vasa Léns Telefon
Ab. AR 1992 blev Gamlakarleby Telefon en del av VLT-koncernen, detta samarbete tétnade
under arens lopp och Gamlakarleby telefon fusionerades med Anvia Abp &r 2010. (Boij, P.,
1982)

1.3 VLT blir till Anvia

Vid millennieskiftet skedde stora &ndringar inom telebranschen, samtidigt som delar av
teletrafiken flyttade Over till mobila nitverk 6kade méngden trafik i det fasta nétet och
internet ingar 1 stora delar av manniskans vardag. En naturlig tillvaxt mojlighet for Vasa
Lins Telefon Ab ir till it- och sikerhetsaffirsverksamhet. Ar 2006 grundas Vasa lins
telefons Invest Ab for att utveckla ny affarsverksamhet. Detta med fokus pé
informationsteknologi och i huvudsak genom foretagskop. Gamlakarleby Telefon Ab
utvidgar samtidig sin verksamhet genom att skaffa en larmcentral samt bolag inom lasnings

och sikerhetsteknik.

Ar 2008 fornyade koncernen sin strategi. Via foretagskdp utvecklas foretaget fran ett
telekommunikationsbolag till en diversifierad koncern. Som en del av denna férnyelse togs

det gemensamma namnet Anvia i bruk for koncernen. (Anvias historia),(Port of Kokkola)



2 Malsattning

Syftet med detta slutarbete &r att forbattra sidttet att f4 information och anvisningar
askadliggjorda at arbetarna pa Anvias overvakning och felanmaélan. For tillfdllet dr dessa
anvisningar utspridda pa e-post, en intern webbsida och en wikisida. Problemet med detta ar
ndr man skall soka en anvisning finns det manga séllen att soka pa och sdkfunktionen i den
gamla MediaWiki-sidan fungerar inte sé bra. Forslagen pa fornyelse av informationsbanken
var att fornya MediaWiki-sidan med en nyare variant av MediaWiki eller ndgon annan Wiki
version, ndgot innehallshanteringssystem (content management system, CSM) sa man far
versions hantering pd dokumenten i samband med detta s& var det lite funderingar kring
Sharepoint. Till sist kom ett helt nytt system som skriaddarsytts speciellt for foretaget for att
hantera arbetsordrar och Overvakning av olika komponenter som servrar, brandvéggar,
switchar och centraler. Det nya systemet heter Cherwell och ér ett IT-service management
system. Det bestdmdes att informationen och dokumenten skulle integreras 1 det nya
systemet 1 och med att man kan specificera vilka dokument och vilken informations som

giller for olika komponenter i nitet.

3  MediaWiki

Ett Wiki-system dr en webbsida som tilldter att flera personer editerar webbsidorna samtidigt
via en webblésare. Innehallet 1 denna typ av system sparar innehéllet antingen i ett filsystem
pa en server eller i en databas. Wiki-sidan som anvinds vid Anvias dvervakning ir en tidig
MediaWiki-version. MediaWiki dr ett gratis Wiki-paket som ar utvecklat med 6ppen killkod
1 PHP, ursprungligen dr det menat for gratis encyklopedin Wikipedia. Wikipedia dr en
encyklopedi som finns pd nitet, den kan vilken anvéndare som helst uppdatera och dndra
varifran som helst i viarlden. Nufortiden anvédnds denna typ av websidor i flera andra projekt
med 6ppen kéllkod till exempel wikimedia foundation och Wikiversity, dessa anvinds dven

av olika foretag for att samla information 4t personalen till exempel pa Anvia.



4 Innehallshanteringssystem

Denna typ av system dr utvecklade for att hantera och publicera olika typer av information.
Med ett innehdllshanteringssystem sd kan man editera sidorna och hdlla reda pa
informationen. Detta innefattar webbpubliceringssystem och dokumenthanteringssystem.
Med webbpubliceringssystem s& kan man direkt se vad man editerar och man behover inte
ha flera versioner av samma fil pa datorn, idén hér dr att ett datasystem skoter den tekniska
hanteringen av innehdllet och man editerar endast sjdlva innehéllet som oftast sparas i en
databas eller ndgon form av filstruktur. Fordelarna med detta framfor en Wiki-sida ar att
man far sidorna kategoriserad och webpubliceringssystemet sparar sidorna i en tradstruktur,
medan en Wiki-sida vanligen har en platt struktur dir sidorna endast identifieras med sitt
namn. Andra fordelar r att man kan prenumerera pé fordndringar via e-post eller RSS-flode,

anviandarhantering, datumstyrd publicering av artiklar samt kalenderfunktion.

5 SharePoint

SharePoint dr en produkt av Microsoft for foretag, med SharePoint kan man skapa en intern
hemsida for foretaget. Dar kan man lagra intern information och dokument. SharePoint kan
gora mycket mer dn lagra dokument och visa interna nyheter, man kan t.ex. skapa
kundregister och SharePoint kan skapa offerter automatiskt via mallar. Nar man sparar
dokument i SharePoint s& kan man mirka dokument med t.ex. forfattare eller projekt, si
kallad metadata som gor det lattare att soka fram ritt dokument. Man kan dven skapa sidor
for olika grupper dir har endast den gruppen har dtkomst till informationen. I SharePoint
finns dven versionshantering s& nir man sparar flera versioner av dokument s kan man

backa i historiken. (Wallgren, 2013)

e

Enkater och
rostningar

B

Utskott och filialer
Intranat och Extranat  yppgifter och projekt

Dokument

Figur 3 Sharepoint



6 Anvia Asema

Detta kapitel kommer att berédtta mer ingdende om systemet som haller pa att utvecklas for

olika behov inom foretaget. Det kommer dven att ges exempel pé liknande system.

6.1 Cherwell

Systemet som ligger bakom Anvia Asema dr foretaget Cherwells IT management system
Cherwell service management. Foretaget Cherwell Software har fatt sitt namn efter floden
Cherwell som rinner genom centrala England och forenas till floden Thames i Oxford,
England. Cherwell har sitt huvudkontor i Colorado Springs i delstaten Colorado i USA. De
har dven kontor runt om 1 virlden. Cherwell service management dr Cherwells flaggskepp
som slépptes ar 2007. Cherwells partner 1 Finland ar foretaget Ainia som ar lokaliserat i
Esbo.

Bor kanske ndmnas 1 detta skede att Cherwell inte dr enda foretaget som producerar denna
typ av system. Det finns ménga olika foretag som producerar IT management system, nigra
exempel dr Kaseya VSA av Kaseya, JIRA service desk av Atlassian, Samanage ITSM &
ITAM av Samage och Desktop Central av ManageEngine. En fordel med Cherwell ar att de

har en representant 1 Finland.

Service management-systemet som Cherwell har utvecklat dr véldigt modifierbart. Det gar
att skraddarsy till just det som foretaget behdver. Anvia kommer att anvénda detta system
till att Overvaka nétverk, servrar och andra system. Till detta system kommer &dven
information om olika delar i Anvias organisation samt dokumentationen som alla olika

avdelningar pa Anvia behdver.

6.2 Asema

Projektet fick namnet Anvia Asema och var inte endast for att lagra dokument och
information utan ursprungligen var tanken bakom ibruktagandet av detta system att man
skulle 6vervaka servrar, nédt och anslutningar. Nar systemet vl var uppe sé inférdes kunder,
servrar och nédt komponenter. I detta system skall nu inforas informationen om olika

nitkomponenter som t.ex. DSLAM, centraler och fibervéxlar.
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Digital subscriber line access multiplexer, forkortat DSLAM, dr en apparat som oftast ar
placerad i en telefon central. Denna apparat samlar ihop omridets alla ADSL (Assymetric
digital subscriber line) internet anslutningar till ett stille sa att man kan fortsétta dérifran
med en linje.

@--@

I'\OSL mode

ADSL modem

Figur 4 DSLAM

Nar nagon komponent far ndgot fel och borjar larma sd skall det ga litt att fa upp
informationen och anvisningarna om hur man skall reagera pa problemet och fa det atgérdat.
Kortare information kan man skriva in direkt i systemet men man kan &ven ldnka dokument

och webbsidor.

Det finns mycket gammal information som skall matas in bade under kunders produkter och
service samt Anvias egna apparater. Malet &r att alltid d& ndgon ny apparat sitts till eller d&
nagon service sdljs till nagon kund sé skall informationen ldggas till med detsamma.

Storsta problemen med detta system dr dé det &r ett nytt system och manga delar som skall
passa ihop, sa tar det en tid innan man kan ta allting 1 bruk. For tillfallet sa &r inte databasen
tagen 1 bruk dit dokumenten skall lagras, detta medfor att dokumentens versionshantering

och lagring 1 sjdlva systemen inte gar att anvianda/testa.

........

Figur 5 Anvia Asema



7 Direktiv och guider i nulaget

I nuldget utnyttjar foretaget mestadels statiska direktiv och guider for 6vervakningen. Detta
innebdr att alla direktiv om tjénster och apparatur gis igenom och 14aggs till eller uppdateras
manuellt till olika forum. Med forum menas i1 detta fall bland annat Wiki-kartotek,
SharePoint-bibliotek, direkta anvisningsfdlt 1 olika alarmsystem samt generella
processanvisningar i anvisningsdatabaser som indirekt kan anvéndas av 6vervakningen, men
dven av hela Anvias personal pa koncernniva.

Utmaningen med det nuvarande anvéndningssittet och framst med underhéllet av nuvarande
information, &r att det krdver mycket arbete samt att informationen till stor del hdmtas skilt

frdn det verkliga arbetet i d&rendehanteringssystemet eller 6vervakningssystemen.

I och med systembyten och de mer mangsidiga mdjligheterna som Asema-systemet
mojliggor ar det i samband med Gvergdngen planerat att delvis automatisera himtandet av

direktiven som Anvias personal anvinder sig av dagligen.

For att fir en béttre uppfattning om vad detta innebdr maste man jamfora hur nuldget
fungerar i praktiken och sedan se pa hur hela tankeséttet dndrar 1 och med ingéngen till
tjanstestyrt tankesdtt. Om man som fallstudie begrinsar anvandningen av direktiv och guider
enbart till Anvias dvervakning och ser pa hur den avdelningen drar nytta av direktiven och
hur de hiamtar information, samt hur denna information tillhandahalls for tillfallet med hur

planen ser ut for framtiden s ser det ut som foljer.

Overvakningen anvinder sig i nuliget av en generell Wiki-sida som uppdateras dé olika
tjénster fordndras. Utover detta tillhandahéller 6vervakningssystemen med specifika direktiv
per apparaturalarm eller forbindelsealarm. Bada varianterna av information uppdateras
manuellt 1 skilda system. Detta kridver kontinuerlig genomgéng och arbetstid for att

overvakningen skall fungera med farsk information.

Den planerade fordndringen ér att koncentrera upprétthallandet av informationen sa ldngt
som mojligt till ett system (Asema) som kommer att fungera som drendehanteringssystem i
fortsdttningen. I och med projektet kommer man att ga fran ovan nidmnda
informationshanteringssétt till att mer centraliserat hantera och styra informationen via
tjdnsteobjekten eller klasserna. Detta innebér i praktiken att man kan ldanka ihop bade allmén

information  om  helhetstjinsten @ med  apparaturspecifik  information  frén
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overvakningssystemen. Detta medfor att 6vervakningens personal far direkt information
direkt da de behandlar ett alarm, de behdver inte leta fram informationen ur ett skilt system
eller bibliotek. Utdver detta finns det 4ven mojlighet att linka mer information till Asema-
systemets informationsdatabas, denna information visas nddvéndigtvis inte alltid, utan den

kan visas valbart i realtid.

Uppritthéllandet av informationen forenklas ocksa i och med att olika ansvarsroller kan
uppdatera sina rollspecifika direktiv direkt i Asema samt kontrollera att deras ansvarsomrade
ar av den senaste versionen. Asema medfor ocksé en forenkling av versionshanteringen och
tillhandahallandet av informationsuppdateringar. D4 man héller fast vid den tidigare
faststidllda synvinkeln i detta exempel att se pa saken enbart ur 6vervakningens synvinkel,
medfér ovanstdende att Overvakningen kan begédra att en tjdnstechef kontrollerar
informationen eller direktiven for en viss tjénst eller dess delkomponent. Tjanstechefen kan
dynamiskt uppdatera informationen vid behov och via ett och samma system meddela alla
parter om dndringen. I sddant fall dar nuvarande information &r gillande, kan tjanstechefen

pa samma satt kvittera att nuvarande information dr kurant och géllande.

8 Rapportering

Anvias branschomréde innehéller en komplex uppsittning av drenden, system, fysisk
apparatur och nétverk. Detta innebir att det finns ett stort krav péd rapportering av olika slag
inom olika ansvarsgrupper. Detta arbete kommer att koncentrera sig pa dvervakningens

behov och krav.

Arbetet inom Gvervakningen kraver att man snabbt och effektivt far rapporterat vidden av
system och, eller nitverks fel som medfor avbrott 1 kundernas tjénster. Inom utvecklandet
av  Overvakningens verktyg och speciellt inom Asema projektet, har detta

rapporteringsbehov beaktats grundligt.
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Behovet kan koncist beskrivas som att overvakningens personal ansvarar for att vid en
felsituation snabbt besluta om ett alarm eller en felsituation kraver att personalen pabdrjar
processen for storningsmeddelande till kunder via olika media. Detta arbete méste
tidsméssigt skotas om utan fordréjning och man kan inte godkénna att informationen maste
sOkas manuellt ur olika system eller direkt ur apparaturens konfigurationsdokument.

Informationen maste hamtas automatiskt och centraliserat.

Asema systemets funktionalitet 1 samband med dess konfigurationsdatabas (CMDB)
mojliggér detta pa ett tillfredstdllande sdtt. Asemas konfiguration medfor att varje
apparaturkomponent far egen dokumentation och dartill ett relationsschema 6ver vilka andra
komponenter i nétverket en enskild komponent paverkar eller dr i relation till. Detta medfor
att systemet uppfyller de krav pa realtidsrapportering som foretaget har. Personalen kan 1
praktiken fa realtidsinformation om vilka produkter, tjénster eller kundanslutningar en
felsituation péverkar genom en knapptryckning, och dértill finns lédnkningar till en
automatiserad kommunikationsmodul for storningsmeddelanden via webbportal, webbsida,

e-post och SMS.

Storre felsituationer kan klassas som MI-situationer (Major Incident), vilket innebér att da
en Ml-situation har konstaterats, s kan de efterf6ljande mindre anmilningarna eller
automatiserade alarmen ldnkas till MI-situationen och da orsaken har &tgérdats, sd kan man

genom att kvittera MI-situationen ocksa kvittera alla lankade incidenter korrigerade.

9 Val av system

Dé man ser pa de olika alternativen for effektiv anvindning av direktiv och anvisningar, sa

bor man se pa de viktigaste aspekterna av varfor nuldget borde fordndras.

Inom alla bolag bor man stréva till att inte slosa tid och energi dér det inte behdvs. Detta ér
en av de viktigaste aspekterna som talar for en s centraliserad 16sning som mgjligt. Detta
pa grund av att om man anvénder sig av flera olika system som utnyttjar samma information,
sa blir man antingen att ldgga dyr tid pa att sékerstélla sig om att informationen verkligen &r
den samma 1 alla system, eller utveckla granssnitt mellan systemen sa att informationen

flyter mellan systemen.
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En annan viktig aspekt dr att man maste striva till att halla personalens huvudverktyg inom
hanterbara ramar. Inom denna diskussion bor man striva till principen “less-is-more”. Det
vill siga att om man enkelt har mgjlighet att skota ett drende med ett system istéllet for fyra
system utan att slosa med ekonomiska resurser sa bor ju valet vara tdmligen enkelt. Detta
eftersom man ocksd bor ta i beaktande kostnaden for skolning av personal samt
uppritthillandet av denna inlirda kunskap. Aven hidr kommer den ekonomiska aspekten
fram, men det som bor lyftas fram som dven viktigare ér att ju mer komplex arbetsmiljon dr,
ju fler anvéndarfel begas. Detta kan leda till att kundbetjaningen inom foretaget blir lidande

pa grund av fler manskliga misstag vid anvdndandet av en komplex systemsammanséttning.

Tidigare har det genomgatts de olika alternativen for anvisningsdatabas sasom MediaWiki
och SharePoint I6sningar. Dessa dr bdda fristdende delsystem som innehaller varierande grad
av versionshantering och grénssnitt. De dr dock bada systemldsningar som kraver ytterligare
integreringar eller arbete via grinssnitt for att kunna ses som klara forbéttringar eller

utveckling av de tidigare 16sningarna.

Asema har efter grundliga genomgangar kunnat ge en centraliserad 16sning som svarar pa s
gott som alla utvecklingskrav pa ett sddant sdtt att anvindandet av Asema som
helhetslosning medfor en klar positiv utveckling med tanke pa bade kostnadseftektivitet och

arbetssitt bade 1 6vervakningen savil som allméint inom foretaget.



12

10 Processtyrt tankesatt

Nu ndr man har borjat ta 1 bruk ett system som baserar sig pa ett processtyrt tankesitt sa
mdste man bdrja tinka pé ett helt annat sitt. I det att man tidigare har atgérdat problemen

vart efter att de uppstétt sa skall man nu uppskatta och forebygga problemen.

Hela tiden som en tjdnst &r i bruk sa skall tjansten kontrolleras och forbattras och med det sa
skall man forebygga att problem uppstar. Om det uppstér ett problem sé skall man snabbt fa

det atgérdat och sen skall man forbéttra tjéinsten sa att likadana problem inte uppstér.

Nar man har haft ndgot problem med en tjdnst sd kan man av det ldra sig att forebygga
likadana problem i andra tjanster, man skall alltid tdnka hur kan vi gora sd att detta problem

inte uppstar.

For att komma till ett processtyrt tankesdtt finns olika hjdlp ett av dessa &ar ITIL

publikationerna och samlingar av ’Best Practice” for IT-tjanster.

11 ITIL

Detta kapitel kommer att handla om riktlinjerna ITIL. Det kommer att ta upp historian

bakom utgévorna samt ga lite djupare in pa en del processer inom utgévorna.

11.1 Historia

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) publicerades mellan 1989 och 1995
av Her Majesty’s Stationary Office (HMSO) i Storbritannien pa uppdrag av Central
Communications and Telecommunications Agency (CCTA). Tidiga anvdndningen var i

princip centraliserat till Storbritannien och Nederlédnderna.
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Den inledande versionen av ITIL bestod av ett ramverk pd 31 publikationer som ger alla
perspektiv hur IT-tjénster bédst hanteras. Mellan 2000 och 2004 blev denna inledande version
av ramverket uppdaterat och ersatt av ITIL V2, detta inneh6ll sju mera samman kopplade
och sammanhingande publikationer. Ar 2007 kom en mer omfattande revision av ramverket
da ITIL V3 publicerades. Denna revison av ramverket innehéller fem kadrnskrifter som tiacker
IT-tjinstens livscykel. Ar 2011 kom en liten uppdatering till ITIL V3 for att ta i beaktan
respons och fortydliga ITILs fem karnskrifter samtidigt gjordes ndgra mindre dndringar for
att halla skrifterna uppdaterad och bemota industrins begéran.

Var och en av de fem karnskrifterna tiacker ett skede av tjdnstens livscykel. Den ursprungliga
definitionen och analysen av behoven beskrivs i ITIL-tjénstestrategi och ITIL-
tjdnsteutformning. Migrationen till en levande miljé beskrivs i ITIL-tjinstedverldmning,
idrifttagande och forbattring beskrivs 1 ITIL-tjdnstedrift och ITIL-kontinuerlig

tjdnsteforbattring.

11.2 Vad ar ITIL?

ITIL togs fram &t brittiska regeringen som ett sitt att kostnadseffektivt och produktiv
anvinda IT-resurserna inom det statliga organisationerna detta skulle d&ven vara oberoende
av leverantdr. ITIL utvecklades genom att ta de bidsta metoderna frdn IT-service
management (ITSM) inom IT-industrin och gora en samling detaljerade forklaringar av

viktig IT-hantering som kan anpassas till vilken IT-organisation som helst.

Denna samling av metoder (best practises) beskriver processerna inom IT-organisationen.
Denna samling fungerar som ett hjdlpmedel for organisationer som tar i bruk ett processtyrt
tankesdtt. ITIL dr ingen lag om hur man méste gora utan mera som en samling riktlinjer hur
man far foretagets IT-tjdnster att fungera sa effektivt som mojligt med ett processtyrt

tankesétt.

IT-tjanstens livscykel startar fran en dndring 1 behovet for foretaget. Dessa behov ér
identifierade och Overenskomna 1 tjénstestrategi (Service strategy) steget inom ett

forandringsforslag (Change proposal) och en service plan (Service charter).
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Figur 6 ITIL

Dessa gér till tjanstedverlimnings (service design) steget, dir en 16sning ar producerad av
tva eller flera tjanster till ett tjansteutformingspaket (Service design package (SDP))
innehallande allting som ar nodvéindigt for att fora denna service genom de kvarvarande

stegen av livscykeln.

Tjansteutformingspaketet gar till tjinstedverlamnings (Service transition) steget dér tjansten
ar utvérderad, testad och validerad. Systemet for hantering av tjinsteinformation (Service
knowledge management system (SKMS)) dr uppdaterat och tjansten vergar till den levande

miljon, hdar kommer tjansten till tjdnstedrift (Service operation) steget.

Genom alla steg i hela livscykeln sa kdnner den kontinuerliga tjénsteforbattringen av
mojligheter till forbattring av svagheter och brister, i och med detta s& har man flera

mojligheter att rétta fel 1 tjinsten oberoende av vilken steg man befinner sig i.

For att garantera alla processer och aktiviteter som varje livscykel innehaller sd sdger ITIL
att organisationen maste klart och tydligt definiera rollerna och ansvarsomrédena som krévs.

Dessa roller ér tillgivna personer inom organisationen som team, grupper eller funktioner.
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Namnvirt dr att ITIL inte & enda ramverket for tjdnstehantering, exempel pa andra ar
Buisness Process Framework, Microsoft Operations Framework (inte fri anvdndning) och
flera ISO standarder bland annat ISO 20000 IT-Service Management. Av dessa sa dr ISO
standarden till skillnad fran ITIL en samling lagar som skall foljas istdllet for riktlinjer och
Microsoft Operational Framework licenserad under “Creative Commons Attribution

License”.

11.3 Definitioner

- En process dr ett strukturerat set av aktiviteter som dr designade att komma till ett
specifikt mal. En process tar en eller flera indata och genererar definierad utdata.

- En funktion ar ett team eller en grupp ménniskor och verktygen eller andra resurser
som de anvénder for att fullborda en eller flera processer eller aktiviteter.

- Enincident &r ett oplanerat avbrott i en IT tjénst, eller en reduktion i kvaliteten av en
IT tjanst. Driftavbrott i en konfigurationsenhet (t.ex. server) som inte &nnu har

paverkat tjdnsten rdknas dven det som en incident.

12 ITIL-processerna inom Anvia

Allting borjar vid tjanstestrategi (Service Strategy) skedet, alltsd firmans strategi. Denna blir
klart och tydligt upplagd av styrelsen och enligt denna sa borjar man de olika skedena
tjdnsteutformning (Service Design), tjdnstedverlamning (Service Transition) och tjanstedrift
(Service Operation). Dessa olika skeden &r uppdelade i mindre delar for att underldtta
ibruktagandet. Vid Anvia s har de for tillfillet tagit i bruk fran tjdnstedverldmning,
forandringshantering och release- och driftsdttningshantering dr pa kommande. Frén
tjanstedrift sa ar alla delar 1 anvdndning, dessa ér incidenthantering, hdndelsehantering och
problemhantering. Frén tjdnsteutformning skedet sd ar det for tillfdllet till fullo ingen del 1
bruk, men i och med att detta &r en samling med de bista tillvigagangssatten och ingen lag

sé betyder det att man inte behover ta hela 1 bruk utan endast de delar som passar bast.
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12.1 Tjanstedrift (ITIL Service operation)

Syftet med tjdnstedrift dr att leverera 6verenskomna nivaer av tjanster at anvindarna och
kunderna, till detta skede hor dven att uppritthdlla applikationerna, teknologin och

infrastrukturen som mdjliggdr leverans av tjinsten.

Det ar i detta skede som produkten eller tjansten inbringar varde till foretaget. Tjanstestrategi
definierar virdet pa tjansten, tjansteutformning designar tjansten som skall leverera virdet,
tjdnstedverlamning skapar tjansten som har blivit designad, och sedan &r det

tjanstedriftpersonalen som skall se till att tjinsten levereras och viardet kommer till foretaget.

Tjanstedrift ar skedet i1 tjdnstens livscykel som mestadels hanterar anvéndare. Detta dr d&ven
enda skedet inom tjanstens livscykel som har funktioner definierade inom sig. Det finns fyra
sddana funktioner, servicedesk, teknikhantering, applikationshantering och IT-
driftshantering. Aven om dessa funktioner aktivt stdder de andra skedena i livscykeln s dr

de definierade inom tjénstedriftskedet.

12.2 Incidenthantering (ITIL Service Operation: Incident management)

Tanken bakom incidenthantering &r att aterstdlla normalldge till tjansten sé& fort som mojlig
och minimera inverkan pd fOretagets processer. Normalldge ar det ldge som dr
Overenskommet inom dverenskommelsen om tjdnsteniva (Service level agreement - SLA)

och overenskommelsen om driftsniva (Operations level agreement - OLA).

Incidenter dr oftast noterade av hidndelsehanteringen, eller av anvindare som kontaktar
servicedesken. Incidenter ar kategoriserade for att identifiera vem som skall arbeta med dem

och for trendanalys, och de &r prioriterade enligt hur kritiska de ar.

Om en incident inte gar att atgirda snabbt sa blir den eskalerad till ett tekniskt team med de
ratta kunskaperna for att atgirda felet. Néar felet ar atgérdat sa bekréftar service desken att
anviandaren dr ndjd och tjinsten fungerar som normalt forrdn incidenten &r stingd. Ett
verktyg for att hantera incidenter dr oerséttligt for att effektivt och konstant forbéttra incident

management-processen.
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12.3 Problemhantering (ITIL Service Operation: Problem management)

Ett problem ar det som orsakar en eller flera incidenter. For att minska incidenterna maste
man minska problemen och det dr hdr problemhantering kommer in. Syftet med
problemhantering dr att underhalla livscykeln av alla problem, fran det att det identifierats,
utretts, dokumenterats, och till slut atgirdats. Problemhantering arbetar proaktivt och
forhindrar att incidenter uppstar, problemhantering ser dven till att minimera paverkan fan

de incidenter som inte gar att forhindra.

Aven problem ir kategoriserade i samma stil som incidenter, men hér ir malet att forsti
foljderna och dokumentera tillfélliga 16sningar och arbeta for att fa dndringar genomforda

som permanent atgiardar problemet.

12.4 Handelsehantering (ITIL Service Operation: Event management)

For att effektivt kunna uppehalla tjdnsten sd& dr man beroende av att veta statusen pa
infrastrukturen och komponenterna inom tjidnsten. Detta dr héndelsehantering, den
huvudsakliga aktiviteten inom tjdnstedrift. En hdndelse kan indikera att nagot inte fungerar
som det ska och eventuellt leder detta till en incident. En héndelse kan dven indikera att ett
rutin ingripande gors eller behovs. Héndelsehanteringens syfte dr att hantera héndelserna

genom hela driftscykeln,

Overvakning och hindelsehantering dr vildigt lika men det finns 4ndd olikheter.
Héandelsehantering fokuserar pd att generera och uppticka meningsfulla notifikationer om
systemets och tjinsternas status. Overvakning gor endast som namnet séiger dvervakar, hir

meddelas systemets och tjdnsternas status dven om de dr viktiga eller inte.

Héndelser kan bli upptickta av en konfigurationsenhet eller av ett hanteringsverktyg som
himtar information frdn konfigurationsenheten. Vilken som helst hindelse som uppstér kan
leda till en handling. Handlingen kan vara, att hindelsen blir bekréftad, att hindelsen triggar
en atgdrd eller skapar en incident, ett problem eller fordndringspost skapas. Reaktionerna pa
héndelserna kan antingen vara automatiserade eller krdva manuella atgérder. Det finns tre

typer av hindelser, information, varning och avvikelse.
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12.5 Forandringshantering (ITIL Service Transition: Change management)

Forandringshanterings processen skoter om livscykeln for alla fordndringar och mojliggor
forbattrade fordndringar med minimal averkan pa IT tjinsterna. Fordndringshanteringen
garanterar att dndringarna blir dokumenterade, utvirderade och implementerade pa ett
kontrollerat sitt. I och med att IT teknologin utvecklas snabbt s &r fordndringar i tjinsterna

viktiga och att fa detta pa ett kontrollerat sdtt minskar pa kostnader och forbattrar servicen.

Forandringshanteringen &r relevant igenom hela tjénstens livscykel och tillimpas till alla
skeden av tjdnstehanteringen, strategiska, taktiska, och operativa. Fordndringshanteringen
skyddar foretagsverksamheten och andra tjdnster samtidigt som den mojliggor att

andringarna appliceras snabbt for att tidtabellerna halls.

12.6 Release- och driftshantering (ITIL Service Transition: Release and deployment

management)

Release- och driftshantering processen ansvarar for planering, schemaldggning och kontroll
av att bygga, testa och sitta releaser i produktion. Den ansvarar dven for att leverera ny
funktionalitet som kridvs av foretagsverksamheten medan den skyddar integriteten av
eksisterande tjénster. En release dr en eller flera dndringar till en IT tjénst som dr byggd,
testad och satt i produktion. En enskild release kan innehalla &ndring till hardvara, mjukvara,

dokumentation, processer eller andra komponenter.

Effektiv release- och driftshantering levererar kostnadseffektiva procedurer genom att
leverera fordndringar med optimerad risk och kostnad. Processen skall dven sékerstilla att
all hard och mjukvara som levereras ar av hog kvalitet samt minimera riskerna for att fel 1
dessa uppstar. Denna process ticker hela byggnads-, test- och implementerings-skedet frén

planering till tidig support. (Shih, u.d),(Wakaru, 2012), (Itsmf uk, 2011)
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13 Resultat och diskussion

Det kravdes mycket tdnkande for att komma igenom detta arbete. Inte bara for att jag maste
borja tanka i helt nya banor utan dven for att jag skulle jobba med ett helt nytt och okédnt
system. I och med detta arbete sa kom jag i kontakt med ett processtyrt tankesétt. Hir kom
aven det for mig tidigare okénda ITIL fram. Jag kan bara konstatera att man har mycket nytta
av detta dven inom annat dn informationstekniken och foretagsviarlden. Man kan dven

applicera detta tankesétt till vardagliga situationer.

Det blev dven en stor omstillning for personalen pa foretaget i och med att de skulle borja
tdnka 1 nya banor och processtyrt. Det kommer troligtvis att ta en tid, och dven ett antal

kurser, innan personalen kommer helt igdng med detta nya sitt att tdnka.

En sak som var vildigt svar med detta var att det finns sa lite information om ITIL och &n
mindre publicerade bocker om dmnet. Bésta materialet, och farskaste materialet hittar man
pa nétet. Det finns information pa svenska pé http://itsmf.se/ och dven ett antal universitets

arbeten men annars finns det véldigt daligt med informationer.

Jag kan konstatera sa hér i slutet att detta var en ldrorik och intressant process som tog upp
mycket av min tid. Det som skulle ha varit 6nskvért var att det skulle ha funnits mera
information om dmnet eller ett mera bekant system. Informationen som finns kan jag inte ra
for pa nagot vis och tyvirr sa hade foretaget redan bestdmt sig for systemet, sa jag kunde

inte paverka det heller.
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