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Agenda

* Hvad er PTPM?
e PUST
e PALS (aka PALS)

e Lidt psykologi og baggrund
* Uddannelsen
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Hvorfor problemlgsning?

* For at forhindre incidents
* For at lgse incidents og problems
* For at finde den bedste lgsning

* For at finde ud af, om vi skal lgse problem
¢ ..?




Hvordan problemlgsning?

Goar vi det ikke allerede? ITILV3 ITIL 4

To investigate problems, organizations

ot g~ . use various analysis techniques. These
o : Ao may include:
. ® root cause analysis techniques, such as
- 5 Whys, Kepner and Fourie, and fault tree
analysis
 impact analysis techniques, such as
component failure impact analysis and
business impact analysis
o risk analysis techniques.

It is important to remember that the
concept of a single root cause has a very
limited applicability in complex evolving
environments. Quite often, incidents are
caused by improbable combinations of
improbable factors.

nar dygtige specialister

Consequentially, the investigation of
problems (especially in reactive problem
management) should not be limited to
the identification of the first possible
cause of incidents.

Problem investigation should always
consider all four dimensions of service
management.

Further guidance on the use of specific
techniques for problem investigation can
be found in supplementary ITIL
publications.

V
* Vi har et godt ITSM-system
Vi k@rer ITIL




De gra problemer

Service Desk

incidents o) Q

\

Last

Konsekvens:

Frekvens af henvendelser fra
brugerne om det specifikke
problem falder over tid
Forretningen ma tilpasse sig
Skaber en “tage”

2./3. Level

25-50 % a 5-10 %

@

{ komplekse/
Last usaedvanlige

"teknisk” problemlgsning

Kendetegn:

= Medium til lav prioritet

= Ustruktureret indsats (mavefornemmelse)
= "viskal lige pr@ve en ting mere...”
= “det er for dyrt at Igse...”

=  “eneste I@sning er en opgradering”

Kan veere et forstadie til major = “det har ikke noget med os at gare,
incidents

fordi...”




Myter om problem management

* Incidents bliver til problems, hvis de tager lang tid at |gse.
* Mange incidents af samme type bliver til et problem.
* Incidents, der er vanskelige at lgse, skal oprettes som problems.

* Det er kun i problem management, at der er behov for at finde
arsagen.

* Med stor teknisk erfaring er man som udgangspunkt den bedste til at
lgse komplekse/usaedvanlige incidents og problems.

* At samle folk fra forskellige afdelinger er i sig selv det perfekte
udgangspunkt for problem og major incident management.



Incident/problem management

Undga en tilsvarende afvigelse i
fremtiden
(Problem management, maske change)

BURDE

ARSAG TIL Genoprette sa hurtigt som muligt
AFVIGELSE (incident management)

Uden ugnskede fglgefejl (maske change)

FUNKTIONALITET/PERFORMANCE

FAKTISK

\ 4

TID



Incident/problem management

FUNKTIONALITET/PERFORMANCE




Efter perfekt problem management

N

BURDE

i ——

FAKTISK

FUNKTIONALITET/PERFORMANCE
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TID




PTPM — PALS-metoden
£\ N\ )

Identifikation Arsags- Risiko-

af Problem Analyse Styring

 Hvader  Hvader * Hvad skal vi * Hvad kan ga
problemet? arsagen? gore ved det? galt?
* Hvorfor er det  Hvader * Hvorfor skal vi * Hvad kan vi
et problem? arsagen til ggre noget ved gore for at
arsagen? det? forhindre, at

det gar galt?



lkke alt er et problem

* Et problem forarsager (potentielt) incidents

* Ikke alt er problems
* Incidents
* Requests

Projekter/udvikling ITIL VALUE STREAMS
Just do it (driftsopgaver)

Problems... Demand

/oppor-
tunity




Arsager kan findes mange steder...
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Praecisér: Hvad er der galt med hvad?

* Min bil rumler -2

* Min Mazda 6 Skyactiv rumler fra venstre forhjul
e Det er veerst under 50 km/t
* Har veeret sadan siden jeg fik skiftet til sommerdaek

* Min PC virker ikke =

* Min Yoga 930C viser bla skaerm ved genstart
e Kun, nar den sidder i dock
* Virkede i sidste uge

Problem
Udvikling Tid




Klassisk ig

Har du prgvet at genstarte?

Har du installeret noget for nylig?

Jeg genstarter lige serveren. Ring,
hvis problemet fortseetter...

OK, jeg eskalerer til
netvaerksafdelingen...




Hvad er det specifikt du oplever,
nar det er langsomt?

Hvornar startede problemet?

Hvem oplever problemet?

Pa VPN eller her pa skolen?

]



PUST-modellen

Problem
Et objekt, én afvigelse

Preecisér, uddyb, udvid, afgraens, ét problem ad gangen

Preaeciséer, uddyb, udvid, afgraens

Udvikling Sted

Hvordan har det Hvor er det set?

udviklet sig? Hvilken afdeling, hvilke
Vaerre, bedre, stabilt? personer?

Hvilke komponenter,
applikationer, menuer?

Tid
Hvorndr er problemet
set? Fgrst? Siden?

Hvornar har det sidst
virket?

Hvilket m@nster?




Andre metoder

5 Why's Ishikawa/fishbone Succesfuld incident management
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PTPM — Valg af l@sning
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Identifikation Arsags- Risiko-

af Problem Analyse Styring

 Hvader  Hvader * Hvad skal vi * Hvad kan ga
problemet? arsagen? gore ved det? galt?
* Hvorfor er det  Hvader * Hvorfor skal vi * Hvad kan vi
et problem? arsagen til ggre noget ved gore for at
arsagen? det? forhindre, at

det gar galt?



TTTENTHREARANIL ANU ENGAGING'

DANIEL KARNEMAN THE TINES

INTERNATIONAL BESTSELLER

EN AF OE VIGTIGSTE HOGER | ARTIER OM DEN

JENNESKELIGE BEVIDSTHED 514 L DENT MAR MAN LEST EN 806,
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PTPM — Risikostyring

P/ NYNACNLEO NS

Identifikation Arsags- Risiko-

af Problem Analyse Styring

 Hvader  Hvader * Hvad skal vi * Hvad kan ga
problemet? arsagen? gore ved det? galt?
* Hvorfor er det  Hvader * Hvorfor skal vi * Hvad kan vi
et problem? arsagen til ggre noget ved gore for at
arsagen? det? forhindre, at

det gar galt?



Risikomatrice — hvad gor vi
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Kursets indhold

Program dag 1 Program dag 2

09.00 Fundamental viden om problem management 09.00 Opsummering fra i gar
e Grundlaeggende forstaelse af problemer
e Hvad er et problem? 09.30 Arsagsanalyse fortsat

e Problem management vs Incident management — og sammenhang med ITIL®

e PTPM — metoden i hovedtraek 10.30 Valg af lgsning - %
e Hvordan systematisk problemlgsning kan forbedre Igsningstid og root cause analyse * Spgrgeteknik m 3%
e Faldgruber og udfordringer o |dentifikation af mulige Igsninger . o n

¢ |dentifikation af fordele og begraensninger ved hver Igsning
e Prioriter Igsninger og vaelg den/de bedste Igsning(er)

11.00 Problemidentifikation
e Sadan identificerer du problemer via teknikker anbefalet af ITIL

e Formlen for den gode problembeskrivelse 12.00 Frokost

12.45 Risikostyring
o |dentificer risici og faldgruber ved implementering ﬁ
e Udarbejd risk heatmap
o Reducér eller eliminér risici
e Lzeg plan for implementering

12.00 Frokost

12.45 Arsagsanalyse
o Spgrgeteknik
e 5W2H- og PUST-modellerne

¢ Indsamling og strukturering af information

e Adskille fakta og fiktion : 14.00 PTPM i egen virksomhed P
e Find og bekraeft root cause e Hvor skal jeg starte? g iz
16.00 Tak for i dag e Faldgruber og hvordan man undgar dem R,
e Next step - :

15.00 Eksamen (option)

16.00 Afrunding og tak for i dag




Peopleteam Bomuldsposefabrik

Feelles-
administration

Produktion og
lager




Kontakt

Peopleteam

www.peopleteam.dk
info@peopleteam.dk
Salg: +45 42 75 44 14
Uddannelse og radgivning: +45 93 98 98 83

Johnny Jensen
+45 93 98 98 83

_ Peopleteam
johnny@peopleteam.dk

ITIL® 4, V3 og V2 akkrediteret instruktgr .
GamingWorks certificeret gameleader
Certificeret Kepner-Tregoe instruktegr



https://www.linkedin.com/company/peopleteam
http://www.peopleteam.dk/kontakt
http://www.peopleteam.dk/kontakt/
https://www.facebook.com/peopleteam.dk/
http://www.peopleteam.dk/
http://www.peopleteam.dk/
mailto:johnny@peopleteam.dk

Tak for i dag



