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ITILkonsuLTen
Vad ar en process?

En process ar ett definierat arbetsflode som utgar fran nagot indata och
forddlar / forindrar indatat till ndgot resultat.

Arbetsstegen (= aktiviteterna) ar alltid samma, dairmed kan man forvanta sig
alltid likadana resultat.

Tidsatgangen, resursatgangen och kvaliten ar matbara, bade for hela processen
och delaktiviteterna.

Det spelar ingen roll vilken organisation man jobbar 1, det viktigaste ar att man
har en viss roll 1 processen.
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Processer

En uppsattning av sammankopplade aktiviteter som
omvandlar ingangsdata (input) till leverablar
(output). |

Det kan finnas flera ingangsdata och leverablar.

Processer definierar ordningen pa aktiviteterna och
deras beroenden.
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Processigare, dokumentation, policy, syfte, feedback

Aktiviteter, mitningar, rutiner, roller, forbattringar

Resurser, formagor
(Personal, infrastruktur, verktyg, kunskaper)




Definitioner

Process (VAD GOR VI)
Lankade aktiviteter som genomfors med
intention av att tillfredstilla nagot syfte eller

uppnd ndgot mil.
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Rutin (Procedur) (HUR VI GOR)

Specifika steg som beskriver aktiviteterna inom en

process.

Processagare

Apnsvarig for att sakra att det finns en process,
att den resulterar i det som forvantas, med
forvantad kvalite och forvintade kostnader

Process Manager
Apnsvarig for det dagliga arbetet, att de som jobbar i

processen faktiskt foljer processen.

I praktiken ocksa ansvarig for att dokumentera och
forbdttra processen, i samrad med processdgaren.
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Rollerna i en process definieras garna med hjalp av RACI matrisen. Pa svenska heter det

HUKI — Huvudansvarig, Uttérare, Konsulterad, Informerad)

- Responsible (Utforare)— the person responsible for getting the job done

- Accountable (Huvudansvarig) — only one person can be accountable for each task
+  Consulted (Konsulterad) — the people who need to be consulted
- Informed (Informerad) — the people who are kept up to date on progress

Exempel: nyanstilld bérjar pa avdelningen

Steg Uppgift Service Desk Sikerhet | IT chef Linjechef | Systemigare

1 Fyll i blankett f6r R, A I
begiran att kunna fa
anvinda ett I'T system

2 Kontrollera och I (0N | R, A
godkinna begiran

3 Skapa ny I R A I I
anvindarprofil i
systemet

4 Dokumentera I R A

5 Notifiera om nya R A I
anvindaren f




Deming Quality Cycle ITILkonsuLren

Processer utvecklas och forbattras
kontinuerligt, med en viss

Koalites

konsolidering emellanit.

Deming Quality Cycle

Plan - Planera

Do - Gora

Check — Kolla hur det har gatt
Act - Justera

D

Diagram by Karn G. Bulsuk http://www.bulsuk.com’
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Hur anvander man processer?

Processer beskriver ganska strikt vilka aktiviteter och 1 vilken ordning skall goras for att
leverera resultat.

Man kan dock observera, att 1 verkligheten gor man mycket mera eller t o m
annorlunda an det dr beskrivet 1 de dokumenterade processerna.

Om man fangar upp sin egen verklighet, (fast man stodjer sig pa processerna att borja
med), d4 kommer man fram till sin ‘prakeik’ |

Mycket moijligt att en process paborjas och sedan en annan process tar over, eller dven
aktiviteter som inte ar dokumenterade som processaktiviteter och darefter aterkommer
man till ursprungliga processen.



ITILkoNsuLTen

KATOKITSU UTBILDNING

Fordelar med processer

Moijligeor tor organisationer att definiera sitt foredragna
satt att hantera en uppgift

Uppgiften utfors pa ett konsekvent satt

Personalen behover inte komma pé varje ging hur man
skall utfora en uppgift

Ny personal kan utbildas snabbt
Processen ar matbar for tid, kvalitet, resurser, kostnader

Kan bli ingang for forbattring
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Utmaningar med processtinket

Det ar sallan att en process kan utforas utan avbrott av en
annan process / aktivitet

Processer kan triggas av annan process nar som helst, inte
bara vid borjan av en process

Indata till processerna ar sallan kompletta vid borjan
Processerna kan inte foljas 1 varje lage

Det kan finnas aktiviteter som inte ar beskrivna 1 processen

Processerna maste omdefinieras for att anpassas till DevOps,
Agilt, mm

Processerna maste utokas for att fungera thop 1 multi-
sourcad milj6 och styrning

wiwwiwwww
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Praktik

Incident -> Problem -> Incident -> Change - > Release -> Change->Incident
Det hir kan ju vara en praktik for en viss incident scenario.

En annan scenario kan kriava en annan praktik och en tredje ytterligare en annan

praktik.

I vissa fall kan faktiskt en traditionell process motsvara praktiken ocksa ©
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Kontrolltrigor

Nastkommande fragorna ar skrivna pa engelska, for att kunna 6va pa terminologin.

Forsta bilden visar fragan, och bilden darefter ger svaret.

i3]
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Kontrollfraga 1

1. Which of the following statements is
CORRECT for ALL processes?

a) They define functions as part of their design
b) They should deliver value for stakeholders

c) They are carried out by an external service
provider in support of a customer

d) They are units of organizations responsible for
specific outcomes

14
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Kontrollfraga 1

1. Which of the following statements is
CORRECT for ALL processes?

a) They define functions as part of their design
b) They should deliver value for stakeholders

c) They are carried out by an external service
provider in support of a customer

d) They are units of organizations responsible for
specific outcomes

Svaret : B
En process har som syfte att astadkomma nagot och det bor finnas nagon som

behover detta (stakeholder = intressent).
i3]
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Kontrollfraga 2

Which of the following statements about
processes is/are CORRECT?
1.All processes must have an owner

2.A process takes one or more inputs and turns them into
defined outputs
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Kontrolltriga 2

Which of the following statements about
processes is/are CORRECT?
1.All processes must have an owner

2.A process takes one or more inputs and turns them into
defined outputs

a) 1only

b) 2 only

c) Both of the above
d) Neither of the above

Svaret : C

1 - Varje process skall ha en ansvarig agare, som ser till att processens syfte uppfylls,
processen ar dokumenterad och de som utfor aktiviteterna har kompetens att gora det
och det finns forutsattningar att processen kan foljas. 2 - Processen kan ta flera indata och
aktiviteterna skall resultera 1 ett eller flera definierade resultat.
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Kontrollfraga 3

4. \What roles are defined in the RACI model?

a) Responsible, Accountable, Consulted,
Informed

b) Responsible, Achievable, Consulted,
Informed

c) Realistic, Accountable, Consulted,
Informed

d) Responsible, Accountable, Corrected,
Informed

18
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Kontrollfraga 3

4. \What roles are defined in the RACI model?

a) Responsible, Accountable, Consulted,
Informed

b) Responsible, Achievable, Consulted,
Informed

c) Realistic, Accountable, Consulted,
Informed

d) Responsible, Accountable, Corrected,
Informed

Svaret : A
Tips: varje andra svarsalternativ innehaller ord som inte 4r nagon roll: Achievable,
Realistic, Corrected

i



Tack f6r denna gangl!
Detta avslutar minikursen "Processes’ ITIL® 4 Foundation.
Behover du mera information om detta avsnitt eller om I'TIL 4 1
allmanhet, kontakta mig girna:

Josef Katkits
info@jitilkonsulten.se

http://itilkonsulten.se,
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