ol ~

@stlandsforeningen i itSMF inviterer til et fag-

seminar om kapasitets- og tilgjengelighetsstyring

(Capacity & Availability Management).

Hvordan skape tillit hos kunder, unngd
brannslokkinger, redusere kostnader og
samtidig forbli en populaer arbeidsplass?
Kapasitets- og tilgjengelighetsstyring er
ngkkelen til suksess og vi skal lzere at det er
enklere enn mange tror. Gevinstene er store.
Vi er stolte av & kunne presentere to internasjonalt
faglige anerkjente og erfarne ressurser som fore-
dragsholdere til vart seminar: Adam Grummitt og Stuart

Rance. Sammen med prosessutvikler Svanhild Kverme
vil vi fa en innholdsrik dag som forteller oss mer om:

i1SMF

The IT Service Management Forum
Stabile IT-tjenester vinner kunder
- ngkkelen er god kapasitetsstyring.

e hvorfor tilgjengelighet av IT-tjenester er mer enn

99,9% oppetid og hva vi kan gjgre for a levere kvalitet
og mgte kundenes krav pa en kostnadseffektiv mate

e hvordan vi lzerer av uheldige hendelser og forbedre
evner til sikker drift og leveranser av IT-tjenester

o hvilke roller, ansvar og oppgaver vi trenger til
kapasitets- og tilgjengelighetsstyring

e hvorfor en kapasitetsplan er smart og ngdvendig, og
hvordan vi etablerer det

e praktiske tips for a forbedre prosesser i raske, sma og
effektive steg

les mer om foredragene, foredragsholderne, og hva
mangel pd kapasitetsstyring kan fgre til, pd neste side.
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Om foredragsholderne

Adam Grummitt er grunnlegger av
konsulentselskapet Metron-Athene, han
har mer enn 20 ars praktisk erfaring
med kapasitetsstyring og er forfatteren
av handboken ”Capacity Management:
A Practitioner guide”.

“In my view, capacity Management is the most
important of the ITIL functions and processes. Adam
Grummitt has long been a recognized expert and
someone whose advice and guidance many of us have
been very fortunate to benefit from”

Brian Johnson, forfatter av ITIL V1 Capacity Management,
medetablerer av itSMF og livsvarig ®resmedlem itSMF som
visepresident.

Stuart Rance er seniorekspert i IT
Service Management i Hewlett-Packard
og han har hjulpet mange store kunder
med a forbedre sine IT-tjenester. Stuart
har lang erfaring fra alle ITIL funksjoner
og prosesser men har spesielt fokus pa
strategiutvikling, tjenestestyring, sikkerhetsvurderinger
og gap-analyser. Stuart vet mer enn mange andre om
hvordan man best designer, implementerer, styrer og
forbedrer prosesser med Continual Service
Improvement.

Stuart er medforfatter av ITIL V3 glossary og senior
ITIL eksamenssensor. Stuart skriver for tiden neste
versjon av ITIL Service Transition.

Svanhild Kverme er ledende konsu-
lent og fagansvarlig i konsulent-
selskapet Karabin. Svanhild har i over
14 ar arbeidet med malstyrt prosess-

forbedring i selskaper som Phillips
Petroleum, Conoco Phillips og GE Money Bank. Svanhild
er Lean-leder med Six Sigma Black Belt, ISO revisjons-

leder og har arbeidet med total kvalitetsledelse (TQM).

Om temaene

Stuart Rance: Hvordan definere tilgjengelighet for en
IT-tjeneste

Mange kunder som stiller krav til tilgjengelighet for sine
IT-tjenester definerer 99,9% oppetidskrav uten en klar
forstdelse av hva dette betyr, hvordan det kan males
eller hvordan man kan planlegge for a nd malene. Dette
fgrer til lav tilfredshet hvor IT-leverandgren rapporterer
at den har nadd malene selv om kundene ikke er forngyd
med de tjenestene de far.

Manglende kapasitets- og tilgjengelighetsstyring kan skape:

Stuart Rance vil presentere noen suksessfylte
tilneerminger for a definere og male tilgjengelighet av
tjenester for ulike typer kunder og tjenester.

Adam Grummitt: Gjgr mer med mindre - i en tid med
strammere gkonomi og stgrre krav til miljpbevissthet
- ved hjelp av kapasitetsstyring.

| magrere tider med stgrre krav til gkonomisk
ngysomhet er det viktig a fokusere pa praksis i
kapasitetsstyring. Tgffere konkurranse og stgrre
oppmerksomhet om grgnn gkonomi gjgr det viktigere
enn noen gang a vaere pragmatisk og finne raskere og
enklere Igsninger.

Foredragsholderen presenterer beste praksiser for
kapasitetsstyring og eksempler pa det motsatte samlet
gjennom mange ars erfaringer i ulike virksomheter.
Innholdet fglger konsepter beskrevet i ITIL, men
fokuserer mer pa praktiske tiltak for kostnadseffektive
og realistiske implementeringer enn beskrivelser av en
ideell prosess for kapasitetsstyring.

Stuart Rance: Service Failure Analysis

Service Failure Analysis (SFA) er en aktivitet innenfor
tilgjengelighetsstyring som kan hjelpe en IT organisasjon
til a forsta hendelser og identifisere muligheter for
forbedringer. SFA forveksles ofte med Root Cause
Analysis (RCA).

Innholdet i presentasjonen vil hjelpe deg a forsta
verdiene og fordelen med SFA og hvorfor SFA ikke er
RCA (som er en aktivitet innenfor Problem
Management). Du vil ogsa lare det du trenger a vite for
a starte din fgrste SFA.

Svanhild Kverme: Lean thinking
A utvikle god praksis krever forstaelse for hva som
skaper verdi for kunden, samt evne til 8 omsette denne
forstdelsen til forbedringstiltak i praksis. Lean
prosessutvikling handler om hele tiden a jakte pa den
perfekte prosess giennom a eliminere slgsing (waste).
Lean krever ledelsesatferd som utvikler, stgtter og
forbedrer prosessene og menneskene og innebaerer at
virksomhetens medarbeidere selv identifiserer og
giennomfgrer forbedringer. Verktgy som
verdistremanalyse og kaizen-planer gir en tydelig kobling
mellom analyse av forbedringsmuligheter, tiltak pa
medarbeiderniva og uttak av effektmal.
Foredragsholderen vil presentere hvordan Lean som
filosofi med tilhgrende metoder og verktgy kan bidra til
a etablere god praksis og kontinuerlig forbedre
virksomhetens ITIL-prosesser.

o kapasitetsflaskehalser og ytelsessvikter som kan forarsake reduserte eller utilgjengelige IT-tienester
o ungdvendige eller for tidlig gjennomfarte investeringer i IT infrastruktur som gker kostnadene

o Lav forstaelse for kundenes og brukernes behov for tienester og hvilke tjenester som er viktigere enn andre
e Svakt driftede og leverte IT-tjenester som ikke mater behovene til kunder og brukere.

e Missforngyde kunder og brukere som finner andre leverandgrer



