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Abstrakt

I en allt mer krympande virld, maste organisationer ldra sig att snabbt
reagera pa marknadsférindringar. Medan organisationer blir bittre pa
att infOra nya affirsprocesser, kvarstar problemet med en tungrodd
och svarférinderlig I'T-milj6. Det hela gors inte bittre av att
organisationer blir mer och mer beroende av sin I'T—infrastruktur.
Det hela blir en paradox, di det som organisationerna dr mest
beroende av ir ocksa det som haller dem tillbaka. IT-avdelningens
fokus maste ligga pa att leverera tjdnster med syfte att stddja,
underlitta och effektivisera affirsverksamheten. Affirsverksamheten
maste 1 sin tur lira sig att formulera sina behov och krav pa ett bittre
sitt. Detta kan uppnas med I'T Service Management och vi utférde en
kvalitativ understkning med hjilp av semistrukturerade intervjuer
angdende hur IT Service Management inférs med hjilp av det
praktiska ramverket ITIL i tre IT-avdelningar. Studien visar att ITSM
initialt inférs ddr det ger mest verkan, med tydligt fokus pa Service
Support delarna av ITSM. Vi har dven identifierat att projektet tar allt
mellan tvéd och tre dr samt att extern hjilp krdvs. Det storsta
problemet dr forindringarna av anvindarnas arbets- och tankesitt.

Nyckelord
IT-avdelning, stédja affirsverksamheten, I'T Service Management, ITIL,
inférande
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1 Inledning

I en allt mer krympande virld, maste organisationer lira sig att snabbt reagera pa
marknadstérindringar. Medan organisationer blir bittre pa att inféra nya
affirsprocesser, kvarstir problemet med en tungrodd och svarférinderlig I'T-milj6
(Murray & Mohamed, 2007). Det hela gérs inte bittre av att organisationer blir mer
och mer beroende av sin IT—infrastruktur. Det hela blir en paradox, dd det som
organisationerna ir mest beroende av dr ocksa det som haller dem tillbaka
(Haverblad, 2004; Murray & Mohamed, 2007). Anledningarna till detta kan vara
manga, Haverblad (2004) menar att det oftast inte finns nagon langsiktig I'T—strategi
och det saknas definierade mal f6r IT-verksamheten samt att affirsverksamheten inte
stiller nagra tydliga krav. Detta innebir i realiteten att IT-verksamheten levererar vad
de tror att affirsverksamheten behéver. Haverblad (2004) menar vidare att denna
huvudproblematik bestar i att affirsverksamheten inte ser sig som en kund och IT-
verksamheten inte heller ser sig som en leverant6r av IT-tjdnster. Detta dr nagot som
enligt Haverblad (2004) maste 16sas. I'T-avdelningens fokus maste ligga pé att
leverera tjdnster med syfte att stddja, underlitta och effektivisera affirsverksamheten.
Affirsverksamheten maéste i sin tur ldra sig att formulera sina behov och krav pa ett
bittre sitt (ibid.). Detta kriver att IT-avdelningens processer fungerar effektivt for att
kunna hantera kraven fran kunden och for att kunna leverera ritt I'T-tjdnster med

avtalad kvalitet (Haverblad, 2004; Murray & Mohamed, 2007).

IT Service Management dr ett sitt att organisera och effektivisera de IT-processer
som dr nddvindiga for att leverera tjdnster som stédjer kundens krav (Haverblad,
2004). Med IT Service Management gar I'T-avdelningen fran att leverera teknik i
form av tekniska komponenter till att mer arbeta utifran ett tjinsteperspektiv dir
fokus ligger pa att kontrollera processerna kring hantering av fel, atgirder och
forindringar samt langsiktig planering for att férebygga kriser (Murray & Mohamed,
2007). IT Service Management ér en strategi for att definiera, uppné och hilla den
6verenskomna servicenivan. Strategin handlar om att leverera ritt tjanst, med ritt

kvalitet, till ratt kund, vid rétt tidpunkt till en sd lag kostnad som maijligt (ibid.).

IT Service Management skall ses som ett fundament som beskriver effektiviseringen
av processerna inom en I'T-avdelning. Dock beh6vs ett ramverk fOr att pa bista sitt
inféra detta dir ramverken skall ses som en checklista for inférandet av ITSM. Det
finns ett antal ramverk sa som COBIT och MOF men Information Technology
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Infrastructure Library (ITIL) har under de senaste 20 dren kommit att bli nigot av en
praxis for hur IT Service Management inférs i organisationer (Hochstein, Zarnekow
& Brenner, 2005b). ITIL ér tinkt att fungera som en frilsare vad giller
systematisering och standardisering av I'T-tjinster och dr organiserat kring en
kunskapsspridande community, vars syfte ir att utveckla och dela ”best practices”
rérande IT-gjdnster (OGC, 2005). Murray och Mohamed (2007) menar att ITIL har
stor relevans i morgondagens organisationer, dd I'TIL fokuserar pd direkt virde till

affirsverksamheten. IT skall st6dja affirerna inte tvirt om.

ITIL har under hésten 2007 natt version tre och i samband med detta produceras
spaltkilometer pa dmnet, konsulter gnuggar hinderna medan I'T—cheferna sigs hysa
farhagor. Dessa farhagor handlar bland annat om ridsla f6r f6rindring, ytterligare
arbetsuppgifter, Overvakning, dkade kostnader, kringel, stelbenthet och framfor allt
komplexitet (Dubie, 2007; Ravnskov, 2007). Denna riddsla kan bero p4 att
organisationer fokuserar pa att diskutera vad ITIL egentligen ér istallet fOr att titta pa
vad det kan gbra f6r organisationen. Att f6rsoka inféra hela ITIL ramverket pa en
gang dr domt att misslyckas. Istillet bor organisationen titta pa verksamheten och
identifiera problem som beror pa IT eller att affarsmal inte uppnas pé grund av
brister i IT-verksamheten och se hur ITIL kan 16sa dessa (Dubie, 2007; Ravnskov,
2007). Ravnskov (2007) drar liknelsen till hur en elefant konsumeras. Den skirs upp i
mindre bitar och de godaste delarna dts upp forst. Dock infinner sig ofta

mittnadskinslan langt innan hela elefanten r uppiten.

1.1 Problematisering
Med ovanstiende resonemang menar vi att det existerar en ridsla kring ITIL och hur
ramverket kan hjalpa till att inféra IT Service Management for att pa ett effektivt sitt
fa till stind en effektiv tjdnsteorienterad I'T-avdelning. Forskning har visat att det
rader en viss forvirring kring vilka processer som initialt skall inféras samt vilket som
ir det bista tillvigagangssittet (Cater-Steel, Toleman & Tan, 2006; Cox, 2004). Cox
(2004) menar att ramverket dr deskriptivt men inte féreskrivande dvs.

tillvigagangssittet for inférandet dr inte beskrivet.

1.2 Forskningsfraga
Forskningsfrigan blir med bakgrund av tidigare resonemang t6ljande: Hur infors IT

Service Management med bjalp av ITIL.¢
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1.3 Syfte
Syftet med studien ar att identifiera hur IT Service Management inférs med hjilp av

ITIL.

1.4 Avgransning
Vir studie utgir frin version tva av ITIL, detta dd version tre av ramverket
introducerades pa marknaden sommaren 2007 och har siledes inte hunnit inféras
fullt ut, vilket timligen snabbt visade sig vid en sondering bland méjliga
respondenter. Dock existerar resonemang kring version tre dd respondenterna
behandlade denna. Studien fokuserar pa kdrnprocesserna i ITIL, Service Support och
Service Delivery di det dr dessa som avhandlas inom ramen f6r IT Service
Management. Detta gor att stodprocesserna i I'TIL limnas utanfér ramen f6r denna

studie.
1.5 Klargoérande av centrala begrepp

1.5.1 IT Service Management
Principer och riktlinjer for att designa, leverera och uppritthalla IT-tjinster, till en

6verenskommen niva av kvalitet 1 syfte att stodja affirsverksamheten (University of

Melbourne, 2000).

1.5.2 ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

En samling av riktlinjer producerade av the UK Office of Government Commerce,
som beskriver best practices f6r I'T Service Management. Riktlinjerna syftar till att
stddja organisationer i arbetet med att leverera kvalitativa I'T-tjanster, med fokus pa
budget, kunnande, komplexitet, férindringar, framtida behov samt kade

anvindarférvintningar (University of Melbourne, 2000).

1.5.3 Affarsverksamheten
Termen anvinds i studien som ett samlingsbegrepp £6r den verksamhet som IT-

avdelningen skall st6dja med tjinster (Vir definition).

1.6 Malgrupp
Vir studie riktar sig till akademiska kollegor och intressenter inom praktisk IT

Service Management och ITIL.
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2 IT Service Management

Grunden i Service Management ir att det som levereras fran en organisation dr
tjdnster, ddr ett processorienterat arbetssitt r nédvindigt £6r att kunna leverera
dessa tjanster till avtalad kvalitet och kostnad (Feridun & Rodosek, 2003; Gronroos,
1994; Normann, 2000; Rodosek, 2003; Sailer, 2004). Service dr en social process och
management dr férmagan att styra dessa sociala processer (Normann, 2000). En
viktig del 1 styrningen enligt Normann (2000) 4r att identifiera vilka kritiska faktorer
som gOr att ett specifikt system fungerar, men ocksa att utforma kraftfulla medel f6r
att kontrollera och bibehalla dessa faktorer. En anledning till uppkomsten av hela
servicesystem och en industrialisering av service dr forbattrade metoder att

reproducera tjinster som forut var av lokal karaktir.

For att kunna studera ett servicesystems struktur anvinds service system
management som ir en modell bestiende av fem komponenter: servicekonceptet,
leveranssystemet, marknadssegmentet, image samt kultur och filosofi.
Marknadssegmentet syftar pa de utvalda kundgrupper f6r vilket servicesystemet
utformades medan servicekonceptet dr de férdelar som erbjuds kunden. Négra av
dessa fordelar kan vara av fysisk karaktir och andra kan vara emotionella eller
psykologiska. De viktigaste f6rdelarna kallas kdrnservice medan andra ér perifera

(Normann, 2000).

Sjilva serviceleveranssystemet bestér av tre delkomponenter dir den forsta, personal,
innebir pd vilket sitt som organisationen hittar, utvecklar och fokuserar pa de
minskliga resurserna. Direfter foljer kunden som enligt Normann (2000) inte enbart
mottar och konsumerar tjansten utan ocksa fungerar som en komponent i tjanstens
produktion och leverans. Sdledes bor kunden viljas ut och ledas lika omsorgsfullt
som de anstillda. Den sista delkomponenten dr teknologi och fysisk support dir
tjdnster ndstan alltid omfattar sociala interaktioner och att verktyg t.ex.
informationsteknologi dr avgérande f6r funktionen hos sidana interaktiva verktyg.
Modellen betonar relationen mellan komponenterna och innebir siledes enligt
Normann (2000) att service system management hanterar skapandet, utvecklandet
och vardandet av dynamisk och levande minsklig natur. Utover dessa tre
delkomponenter innefattar modellen dven bilden av féretaget dvs. dess image och
foretagets kultur och filosofi. Imagen betraktas som ett informationsverktyg genom
vilket foretagsledningen kan paverka personal och kunder vilkas handlingar och

9
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uppfattningar om foretaget dr viktiga f6r marknadspositionering och
kostnadseffektivitet (Normann, 2000). I det langa loppet beror imagen pa vad
téretaget verkligen tillhandahéller och vilka kunderna 4r. Kultur och filosofi omfattar
de 6vergripande principer f6r hur den sociala processen som leder till leverans av

tjdnster och férdelar f6r kunder, bibehélls och utvecklas.

Service Managementteorier kan anvindas om manga olika typer av organisationer,
men har pd senare ar blivit mer och mer populirt inom IT (Rodosek, 2003), da kallat
IT Service Management (ITSM). Det 6vergripande malet med I'TSM ir att sikerstilla
att IT-fjdnsterna utformas efter den affirsverksamhet de ér satta att stodja. De skall
dven addera ett virde till verksamheten samt ver tiden ocksa sinka kostnaderna for
leverans av IT-tjdnster samt 6ka kvaliteten pd IT-tjdnsterna (Haverblad, 2004). I'T
Service Management (ITSM) ér en strategi som beskriver vilka realiserbara I'T-
processer som finns men ocksa hur dessa kan forbittras for att pa ett effektivt och
kontrollerat sitt leverera IT-tjanster med hog kvalité och till en rimlig kostnad. ITSM
innebir ocksa att organisationen gar ifran att leverera teknik i komponentform for att
istallet anldgga ett tjdnste- och kundperspektiv dir I'T-avdelningen blir en leverantor
av I'T-tjanster och organisationens affirsverksamhet blir IT-avdelningens kund (Keel,

Otrr, Hernandez, Patrocinio & Bouchard, 2007).

2.1 IT-avdelningen kontra affiarsverksamheten
Det vanliga ckonomiska sittet att betrakta en I'T-avdelning 4r att den enbart innebir
en kostnad for organisationen (Haverblad, 2004). Enligt Haverblad (2004) ser
affirsverksamheten inte hela kostnaden f6r inférandet av en tjidnst vilken dven
innefattar underhall, support och administration. Affirsverksamheten har lite eller
ingen forstaelse for att inférandet av nya I'T-fjdnster kriver mera resurser och
kompetens. Haverblad (2004) menar att affirsverksamheten stir f6r den initiala

kostnaden for inférskaffning av den nya tjdnsten och tas alltsd inte frin I'T-budgeten.

Ett stort problem ar kommunikationen mellan IT- och affirsverksamheterna vilket
kan leda till IT-tjinster som inte stodjer affirsverksamhetens processer eller héller
den efterfrigade kvalitén. Enligt Keel et al. (2007) beror en stor del av problemet pa
att affirsverksamheten inte ser sig som kund och IT-verksamheten inte ser sig som
leverantdr av I'T-tjdnster. I'T-avdelningen bor ses som en intern leverantdr av tjdnster

precis som t.ex. en marknadsavdelning vilka ansvarar for att behévd information nar
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kunderna. Eftersom IT skall stédja affirsverksamheten bor I'T-avdelningen ligga sig
an med ett affirsperspektiv dér de levererar tjdnster och har kunder i form av
anvindare. P4 sa sitt skulle enligt Haverblad (2004) IT-avdelningens processer
fungera mer effektivt och da ge méjligheten att leverera I'T-tjdnster med ritt kvalité

till sina kunder.

2.2 Vilka fordelar mojliggors av IT Service Management?
Ett inférande av ITSM ger férdelar f6r bade I'T- och affirsverksamheten. Eftersom
det finns tydliga roller och ansvar i form av bestillare och leverantdrer sa kan
kommunikationen dem emellan férbittras och leda till att IT-tjansterna kan levereras
i ritt tid till en rimlig kostnad och med ritt kvalité (Brenner, 2006; Haverblad, 2004).

Nedan presenteras en rad férdelar som kan uppnas med hjilp av ITSM:

o Bli mer konkurrenskraftig

o Fa hig tillginglighet, stabilitet och sdkerbet i kritiska IT-system
®  Rittfirdiga kostnaden for kvalitet

® il dokumenterade IT-tiinster

o Kontroll pa kostnaden for I'T

o Tillbandabailla tiinster efter kundens krav och fa en nijdare kund
o  Lira av tidigare erfarenbeter

o Dydligare kommunikationskanaler

®  Nya tianster kan implementeras fortare

o Dydliga roller och ansvar

o Gar fran teknikfokus till kund- och tidnstefokus

o Okad produktivitet genom ett effektivare arbetssétt och bittre nyttjande av resurser
(Haverblad, 2004, s. 17)

2.3 ITSM som standard och mal
Den f6rsta standarden for hantering av service var BS15000 vilken innehaller
specifikationer £6r I'T Service Management (ITSM) (Addy, 2007; Dugmore, 2002).
I'TSM blev i december 2005 en ISO/IEC standard benimnd ISO/IEC 20000 (ISO,
2007) och ir sjilva milet och tankesittet som skall uppnas i slutindan. ISO/IEC

20000 dvs. ITSM bestir av ett antal specifikationer som en serviceleverantér bor

11



Inférande av I'TSM med hjilp av ITIL Jehander & Nilsson

efterstriva for att kunna leverera service med hég kvalité (ISO, 2007). Ramverk,
exempelvis i form av ITIL fungerar som riktlinjer och praktiska uppslag f6r att
uppnd ITSM. ITIL som ramverk dr alltsa vad” som skall utféras medan I'TSM dr
“hur” ITIL ska hanteras for att I'T-verksamheten skall stodja affirsverksamheten.
ISO/IEC 20000 innehiller alla processer som éterfinns i ITIL men innehéller ocksa
yttetligare en, Service Reporting (Dugmore, 2002). ISO/IEC 20000 ir saledes ett sitt
att utvirdera sitt I'TSM inférande och fa denna kvalitetssikrad vilket kan liknas vid

ISO 9000 standarderna 61 kvalitetssakring (Addy, 2007).

2.4 KarnprocessernailT service management
Att inféra ITSM innebir att tre omrdden kommer att f6rindras (oo, 2002). Dessa
omréden ér processer, minniskor och teknik. En férindring pa nigon av dessa
medfor dven forindring av de andra omrdadena. Det dr viktigt att betdnka att ett
inférande av I'TSM inte bara ir ett teknikprojekt utan méinniskan dr i hégsta grad
involverad. Detta idr essentiellt att inse da det 4r vildigt svart att astadkomma
térindringar hos minniskors tanke- och arbetssitt (Haverblad, 2004; Keel et al.,
2007). Ett inférande av ITSM i organisationen kan utféras antingen top-down som
ofta anvinds av ledning eller konsulter eller dir organisationen redan har formella
IT-processer som anvinds. Den andra dr bottom-up vilken anvinds nir
organisationen, vilken ofta dr av mindre storlek, anvinder verktyg for att definiera

processer (Keel et al., 2007).

Enligt ISO/IEC 20000 standarden bestir ITSM av ett antal huvudprocesser. Service
Delivery processer, publiceringsprocesser, kontrollprocesser, 16sningsprocesser och
relationsprocesser (Dugmore, 2002). Dessa kan enligt Haverblad (2004) delas upp i
tva kategorier, supportprocesser och Service Delivery processer, vilka ocksa utgor
kirnan i ITIL (Macfarlane & Rudd, 2007). Denna uppdelning har sitt ursprung i
Service Management systemets servicekoncept och leverenssystem (Normann, 2000).
Supportprocessen ir av kortsiktigt natur vilket innebér dag till dag processer. Denna
kategori hanterar support for tjanster till kunden vilket innebir férindringshantering
och problemhantering. Leveransprocesserna ir taktiska och mer linggaende, dessa
relateras ofta till arlig planering och hanterar aspekterna tillganglighet, kapacitet,
implementation av nya tjdnster men ocksa forbittringar av de redan befintliga

tjdnsterna (Haverblad, 2004).
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2.4.1 Supportprocesser

2.4.1.1 Incidenthantering

En incident beskrivs som en hindelse som goér att en I'T-tjanst inte ar tillgdnglig eller
har reducerad funktionalitet (Haverblad, 2004). I en icke processorienterad IT-
avdelning behandlas dessa incidenter efter ansvarsomrade och slussas vidare om
supportteknikern upplever att felet inte ligger pa dennes bord. Varje ansvarsomrade
ser bara till sin egen del och inte att det som de ansvarar ir en férutsittning for att en
IT-tjinst skall fungera (Haverblad, 2004). Konsekvensen blir att incidentitgirderna
tar lingre tid 4n vad de egentligen skulle behdva gora. Roten till detta problem ér att
det inte finns ndgon tydlig process £6r hur incidenthantering skall utféras (Keel et al.,
2007). Milet for incidenthanteringen ér att dterstilla tjdnsterna enligt de givna
6verenskomna servicenivaerna och att minimera incidentens paverkan pa kundens
affirsverksamhet (Addy, 2007). Det dr dock viktigt att komma ihag att en incident
inte 4r samma sak som ett problem (Addy, 2007; Brandt, 2005). Definitionen av ett
problem dr den underliggande orsaken till en eller flera incidenter. Dessa problem

skall hanteras av den sa kallade problemhanteringsprocessen.

2.4.1.2 Problemhantering

Incident och problemhantering har alltsd olika uppgifter och mal (Macfarlane &
Rudd, 2007). Dock existerar inte problemhantering som en process i icke ITSM
sikrade organisationer, vilket leder till att samma eller liknande incidenter uppstar till
foljd av samma problem eftersom incidenterna endast 16ses temporirt (Haverblad,

2004). Ett konkret exempel pa detta ér:

”En tjdnst som har drabbats av flera kritiska incidenter dr hemsidan.
Den har varit otillginglig vid upprepade tillfillen inom en kort
tidsperiod. Efter att servern har startats om fungerar den igen, men
bara tva dagar i taget. Servern startas dirfér om varje morgon, fér da
fungerar den. Sjilva problemet har inte 16sts och det 4r ingen som
ifragasitter 16sningen, att den maste startas om varje dag, £ér si kan
det ju vara med tekniken. Det 4r inte ovanligt med det resonemanget,
att det helt enkelt 4r sa med teknik och att det bara ér att acceptera.”

(Haverblad, 2004, s. 95).
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Macfarlane och Rudd (2007) menar att det erfarenhetsmassigt har visat sig att 20
procent av problemen orsakar 80 procent av felen och bristerna i tjansteleveransen.
Tyvirr finns det inte tid £6r proaktivt arbete dd nidgot som kan liknas vid
brandkérsutryckningar 4r manga. IT-avdelningen hamnar saledes i en ond cirkel dir
ett proaktivt arbetssitt inte existerar, samtidigt som detta leder till ytterligare
brandkérsutryckningar (Haverblad, 2004). Detta innebir att de 20 procenten
fortsitter att generera fel. Syftet med problemhanteringsprocessen ir att hitta den
underliggande orsaken till problemet och arbeta fram en hallbar 16sning vilket
minskar risken fOr att samma incident skall uppkomma (Macfarlane & Rudd, 2007).
Resurser fran incidenthanteringen kan da frigéras for att istillet liggas pa att 16sa
problem. Alla problem skall dokumenteras, identifieras, diagnostiseras och korrigeras
for att 6ka tjansternas tillgdnglichet och minimera kostnaderna 61 I'T (Addy, 2007,
Macfarlane & Rudd, 2007). Dock kan inte problemhanteringsprocessen folja upp alla
incidenter som har uppkommit som f6ljd av ett problem. En vil fungerande
incidenthanteringsprocess ar siledes en forutsittning for en effektiv
problemhanteringsprocess (Addy, 2007). Problemhanteringsprocessen skall enligt
Sallé (2004) arbeta bade reaktivt och proaktivt, reaktivt i den bemairkelsen att den
hjilper incidenthanteringsprocessen genom att identifiera problem som orsakat en
eller flera incidenter. Proaktivt genom att problem identifieras innan de resulterat i en
incident. Detta kan géras genom att exempelvis analysera valda delar av I'T-

infrastrukturen och pd sd sitt identifiera méjliga felkillor (Haverblad, 2004).

2.4.1.3 Konfigurationshantering

Haverblad (2004) menar att I'T-avdelningen har liten eller ringa kontroll pa hur
tekniken som hanteras dr konfigurerad eller hur ménga olika maskiner som hanteras.
Det finns dirfor ingen plan for nir servrar och arbetsplatsmaskiner skall bytas ut och
siledes ingen budget f6r detta arbete. Detta gbr att manga av de projekt som
genomfors gar utanfor budget, da all fakta initialt inte finns pa bordet. Exempelvis att
ett arbete med att inféra en ny programvara i organisationen, kan leda till att I'T-
avdelningen inser i efterhand nir all mjukvara dr upphandlad att de datorer som skall
exekvera programvaran dr for gammal och dérfér maste bytas ut (Haverblad, 2004).
Dagens IT-tjanster bestar ofta av komplexa system som bestir av manga olika
komponenter, dir en rad inbérdes relationer och beroende existerar. Om en
forindring skall goras i en komponent maste I'T-avdelningen saledes veta vilka andra

komponenter som ocksa paverkas (Addy, 2007). Syftet med

14



Inférande av I'TSM med hjilp av ITIL Jehander & Nilsson

konfigurationshanteringsprocesserna dr darfor att redovisa alla IT-tillgangar f6r att
kunna bistd med relevant och uppdaterad information till de 6vriga service
management processerna (Brandt, 2005; Haverblad, 2004; Macfarlane & Rudd, 2007;
Sallé, 2004). Med en effektiv hantering och kontroll av IT-komponenter existerar ett
bittre underlag for att ta beslut om forindringar och investeringar, vilket leder till

sikrare och snabbare inférande av férindringar samt effektivare incident och

problemlésning (Addy, 2007).

2.4.1.4 Releasehantering

Haverblad (2004) menar att det 4r vanligt att installation av mjukvara och hardvara dr
timligen ostrukturerad i en organisation. Detta leder till att det existerar flera
versioner av en programvara ute i organisationen, samt att hardvaran som anvinds
inte 4r standardiserad da bestillningar gbrs frin flera leverantdrer och av olika nivier
inom organisationen. Genom att anvinda sig av sd kallad releasehantering kan
organisationen strukturera upp arbetet vid inférandet av nya maskiner och mjukvaror
och pi sa sitt 6ka strukturen och bibehalla kvalitén pa de tjinster som levereras
(Brandt, 2005; Sall¢, 2004). Kraven pa hogkvalitativa IT-tjdnster, gor att denna typ av
kvalitetssakring av nya komponenter dr ett maste innan de kan implementeras i
produktionsmiljén (Addy, 2007). Milet med releasehanteringen ér att sikerstilla en
holistisk syn pa férindringar och f6rsikra sig om att alla aspekter av en release, savil

tekniska som icke-tekniska blir beaktade tillsammans (Macfatlane & Rudd, 2007).

2.4.1.5 Fordndringshantering

Forindringar 1 organisationers I'T-milj6é planeras séllan utan genomfors nér behovet
uppstir, dessa férindringar driftssitts dessutom ofta direkt i produktionsmiljé utan
att nagon forstudie har gjorts pa om férindringen hiller en hég kvalitet (Haverblad,
2004). Det dr dessutom ovanligt att identifiera hur férindringen kan komma att
péaverka andra systems tillgdnglighet eller kapacitet. Detta leder till att incidenter till
foljd av férdndringar blir vanliga och paverkar da incidenthanteringsprocessen
negativt (Haverblad, 2004). For att 16sa denna problematik bor IT-avdelningen inom
ramen av I'TSM infdra en férindringshanteringprocess, vilken har en kordinerande
roll och fungerar som en kontrollprocess for andra processer. En vil fungerande
forindringshanteringsprocess sikrar att det finns ett verksamhetskrav bakom de
forindringar som skall genomforas samt att dessa forandringar haller hog kvalitet

och implementeras pa ritt sitt och i ritt tid. Processen skall dven sikra att alla

15



Inférande av I'TSM med hjilp av ITIL Jehander & Nilsson

forindringar av befintliga konfigurationsenheter eller inférandet av nya ér vil
planerade och godkinda (Addy, 2007). Riskanalyser skall géras innan en férindring
kan godkinnas fOr att identifiera férindringens paverkan pd andra komponenter och
system (Haverblad, 2004). Malet med forindringshanteringsprocessen ir att garantera
att standardiserade metoder och procedurer anvinds for att snabbt och effektivt
hantera alla férindringar i syfte att minimera incidenters paverkan pa den tjanst som
levereras (Macfarlane & Rudd, 2007). Férindringshanteringsprocessen ansvarar
vanligtvis inte for f6rindringar i utvecklingsprojekt da dessa férandringar godkinns
och hanteras inom ramen f6r det specifika projektet. Dock ér det viktigt att involvera
tillginglighets- och kapacitetsprocesserna da dessa processer tar fram kriterier for
design av nya tjanster sa att tillgidnglighet och kapacitet f6r det nya systemet skall
uppfylla de stillda kraven pa tjinsteleveransen (Addy, 2007). Inférandet av den nya
tjansten kontrolleras och planeras dock av férindringshanteringsprocessen (Sallé,

2004).
2.4.2 Leveransprocesser

2.4.2.1 Servicenivihantering

Servicenivdhantering handlar om att sidkerstilla att de tjinster som IT-avdelningen
levererar, lever upp till kundens krav pé innehall och kvalitet (Sallé, 2004). Syftet dr
att skapa en dialog mellan I'T-avdelningen och affirsverksamheten £6r att motverka
att IT-avdelningen levererar det de tror att kunden vill ha, samt att
affirsverksamheten inte handlar upp system utan att IT-avdelningen dr inblandad
(Haverblad, 2004). Ett exempel pa det tidigare scenariot ér att IT-avdelningen
inhandlar ett kundvardssystem, ett val som dock baseras pa att fackpressen skriver
mycket om att det ir ett maste for varje organisation. Problemet 4r att
affirsverksamhetens krav pd ett sadant system inte togs med i upphandlingen, vilket
resulterade 1 att tjdnsten inte anvindes (Haverblad, 2004). Ett exempel pa det
motsatta forhallandet, dr ndr marknadsavdelningen gér en upphandling pa en tekniskt
mycket tung hemsida utan att konsultera I'T-avdelningen. Resultatet blir att IT-
avdelningen inte kan driftsitta denna i sin egen miljé (Haverblad, 2004).
Servicenivdhanteringen skall alltsa identifiera, definiera och dokumentera de tjanster
som IT-avdelningen kan leverera (Addy, 2007). Processen skall dven ansvara for
planering, koordinering, utformning, inférande, rapportering och uppféljning av

servicenivaavtal (Addy, 2007). Detta avtal beskriver tjinsternas innehall och
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funktionalitet, 6verenskomna servicenivaer och kostnader for tjansterna (Macfatlane
& Rudd, 2007; Sallé, 2004). Servicenivaavtalet gor att kunden och I'T-avdelningen har
en gemensam bild éver krav, férvintningar och ansvar. Detta bidrar till en bra

relation mellan kund och leverantér (Haverblad, 2004).

2.4.2.2 Tillganglighetshantering

Haverblad (2004) menar att tillgdnglichetshanteringsprocessen har sin grund i att
affirsverksamheten ofta framfér klagomal pa IT-tjdnsternas tillganglighet. IT-
avdelningen anser i manga fall att detta dr obefogad kritik da de upplever
tillgingligheten som hég. Problemet ligger i att det finns tva olika syner pa termen
tillgingligheten. Affirsverksamheten dr inte n6jd med den statistik IT-avdelningen
presenterar da de anser att den inte ger en verklig bild eftersom den dr baserad pa
datornitverket tillginglighet vid ndgra givna tillfillen. Affirsverksamhetens klagomal
grundar sig i att det intraffar korta avbrott relativt ofta, nagot I'T-avdelningen inte ser
medan anvindaren i affirsverksamheten upplever detta som extremt frustrerande da
det stér dennes dagliga arbete (ibid.). D4 det inte finns nigra definierade krav pa
tillgdnglighet och den faktiska tillgidngligheten inte dr kind, kan inte I'T-avdelningen
gora ndgra realistiska planer for framtida investeringar. Detta gor att de forindringar
som gOrs initieras av en incident som kriver férindringar for att I16sas (Haverblad,
2004). Detta leder i sin tur till ytterligare incidenter och 6kade kostnader.
Frustrationen bland anvindarna blir stor nir en tjanst inte ar tillganglig, vilket ocksa
péaverkar anvindarsupporten. IT-tjdnsternas tillginglighet 4r av stor betydelse f6r
kunden, dir vissa tjanster dr mer kritiska dn andra (ibid.). Definitionen av
tillgingligheten dr den tid som en tjinst kan anvindas fér produktivt arbete med
bibehallen kvalitet (Haverblad, 2004, s. 188). Det innebir att tillgédngligheten maste
mitas fran anvindarens vy. Den niva som ér acceptabel f6r anvindaren skiljer sig
dock beroende pa hur pass kritiskt systemet dr £6r affirsverksamheten. Fér att
definiera tillgingligheten anvinder IT-avdelningen sig inom ramen f&r I'TSM,
tillginglighetshanteringsprocessen, som planerar och hanterar tillginglicheten med
syfte att uppna de servicenivier for tillgdnglichet som har éverenskommits med
kunden och f6r att kunna méta framtida behov (Sallé, 2004).
Tillgianglighetsprocessen skall optimera I'T-tjansterna for att kunna leverera en
kostnadseffektiv tillganglighet (Addy, 2007). Det innebdr alltsa en stindig balans
mellan kvalitet och kostnad. Processen férhandlar malvirde for tillgangligheten med

servicenivaprocessen som i sin tur férhandlar med kunden.
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Tillginglighetshanteringsprocessen skall designa, mita och rapportera den
overenskomna tillganglicheten. Det ér siledes en dag-till-dag process som skall tillse
att en acceptabel tillginglighet hélls f6r tjdnsten och paverkar kundens verksamhet sa
lite som mojligt (Haverblad, 2004). En effektiv process for tillganglighetshanteringen
héjer kvalitén pa IT-tjinsterna eftersom tillganglichet hanteras och planeras.
Processen mojliggor dven att servicenivaerna kan matas upp och pa si sitt sikerstalla

att dessa efterlevs (Addy, 2007).

2.4.2.3 Kapacitetshantering

Haverblad (2004) menar att kapaciteten i IT-tjdnsterna inte 6vervakas och mits,
vilket leder till incidenter, oférutsedda ink&p och akuta férindringar. Detta har sin
grund i att organisationen inte har ndgra specificerade krav pa kapaciteten och darfor
kan IT-avdelningen inte heller géra nagra planer f6r framtida investeringar. Darfér
gors forindringar i kapacitet forst da ett behov finns, ofta genom att en incident har
uppstitt (Haverblad, 2004). Incidenter till f6ljd av kapacitetsférindringar hade
kunnat undvikas genom bittre kommunikation mellan affirsverksamheten och IT-

verksamheten.

“Foretaget hade genomfort en ny reklamkampanj vilken hade
genererat manga besokare pa féretagets hemsida. Hemsidan var inte
dimensionerad f6r den belastning vilket gjorde att den blev
otillgdnglie och reklamkampanjen inte fick det f6érvintade resultatet.”

(Haverblad, 2004, s. 205).

Kunden dr beroende av hégkvalitativa I'T-tjdnster, i form av rétt kapacitet.
Kapacitetsprocessen ansvarar fOr att ritt kapacitet uppnas, vilken ir 6verenskommen
i servicenivaavtal med kunden. Detta gbrs genom kontinuerlig mitning av prestanda
och belastning. Det innefattar dven en lingsiktig strategi som proaktivt planerar och
hanterar den totala kapaciteten f6r framtida behov (Addy, 2007; Haverblad, 2004;
Sallé, 2004). Malet ér att forsikra sig om att alla nuvarande och kommande kapacitets
och prestandaperspektiv av affirsverksamheten blir tillgodosedda pa ett

kostnadseffektivt sitt (Addy, 2007; Macfarlane & Rudd, 2007).
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2.4.2.4 Kontinuitetshantering

Inom manga organisationer bedoms risken att en katastrof sisom brinder,
jordbdvningar, 6versvimningar och stélder skall kunna intriffa som minimal. En
katastrof kan fa 6destigna konsekvenser for affirsverksamheten, genom minskade
intdkter, att kunder vinder sig till konkurrenter samt minskat fértroende f6r
téretaget. Det dr ddrfor extremt viktigt att ha planer £6r stdrningar, som specificerar
vilka system som dr mest kritiska och vad som anses vara en acceptabel tid att ater fa
dessa system 1 drift (Haverblad, 2004). Kontinuitetshanteringsprocessen har till
uppgift att identifiera och hantera dessa risker. Processen skall sikra att
affirsverksamhetens krav uppritthalls dven vid allvarliga stérningar. (Brandt, 2005;
Haverblad, 2004; Macfarlane & Rudd, 2007). Syftet ir att forsikra sig om att
affirsverksamheten kan dverleva dven vid allvarliga stérningar i I'T-miljén, minska
sarbarheten genom effektiv riskanalys och riskhantering samt att f6rhindra att

fortroendet hos kunden gir férlorat (Macfarlane & Rudd, 2007).

2.4.2.5 Kostnadshantering

Inom manga IT-avdelningar finns begrinsad kinnedom om den totala kostnaden {6r
olika IT-tjinster. Det finns manga aktiviteter som det saknas definierade kostnader
for. Ett exempel dr fordndringar som vanligtvis ingar under driftkostnader. Detta
leder till att det dr svart att identifiera var kostnadsbesparingar kan géras och vad de
olika tjinsterna verkligen kostar att leverera och ge support pa (Haverblad, 2004).
Kostnadshanteringen dr dirfor en central del av ITSM som har till uppgift att bista
med viktig ledningsinformation for att sikerstilla att I'T-tjdnsterna levereras pa ett
produktivt och kostnadseffektivt sitt (Macfarlane & Rudd, 2007).
Kostnadshanteringsprocessen ansvarar for att de IT-tjdnster som levereras har
kostnadstickning och att kostnaden ir i relation med den kvalitet som ér
overenskommen med affirsverksamheten (Haverblad, 2004). Detta gbrs genom ett
samarbete med servicenivahanteringsprocessen, vilket gor det méjligt att balansera
kostnad och kvalitet. Med en effektiv kostnadshanteringsprocess synliggors de
faktiska kostnaderna for I'T-tjansterna. Det leder till att IT-avdelningen kan
identifiera var eventuella kostnadsbesparingar kan géras utan att paverka tjansternas
kvalitet (Haverblad, 2004; Macfarlane & Rudd, 2007). Syftet med
kostnadshanteringsprocessen ir enligt Macfarlane och Rudd (2007) att bista i
styrningen, hanteringen och reduktionen av de lingsiktiga 6vergripande I'T-

kostnaderna, tillhandahilla tillf6tlitlig och viktigt finansiell information till
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beslutsfattare, visa hur IT skapar mervirde till affirsverksamheten, gora kunderna
medvetna om vad IT-tjdnsterna faktiskt kostar samt uppmuntra till ett effektivare

anviandande av resurser.

2.5 Sammanfattning av kapitel 2
Det 6vergripande malet med I'TSM ir att sikerstilla att I'T-tjansterna utformas efter
den affirsverksamhet de dr satta att stodja (Haverblad, 2004). ITSM innebir ocksa att
organisationen gar fran att leverera teknik i komponentform for att i stillet anligga
ett tjdnste- och kundperspektiv dir IT-avdelningen blir en leverantér av IT-tjdnster.
Affirsverksamheten blir IT-avdelningens kund (Keel et al., 2007). Enligt Haverblad
(2004) kan flera férdelar uppnas diribland 6kad konkurrenskraft,

produktivitets6kning, hogre tillganglighet, tydligare struktur och néjdare kunder.

Det ir viktigt att betinka att ett inférande av I'TSM inte bara ir ett teknikprojekt utan
att ménniskan 4r i h6gsta grad involverad dd deras tanke- och arbetssitt kommer att

férindras (Haverblad, 2004; Keel et al., 2007).

I'TSM bestér 6vergripande av tvd kategorier av processer, dels supportprocesser som
hanterar den dagliga verksamheten pa IT-avdelningen sd som supportirenden,
installationer och férindringar. Dels leveransprocesser vilka sikerstiller en hég grad

av kvalité och kontroll av I'T-tjdnsterna.
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3 ITIL

3.1 Historia
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) bétjade utvecklas i borjan av
1980-talet och har sin grund i IBM:s A Management System for Information
Systems, vilket var ett ramverk i fyra delar som var en allmint accepterad standard
t6r hur I'T-tjanster hanteras (IBM Global Services, 2004). Detta ramverk utgjorde
sedermera grunden f6r ITIL ramverket som kom att Gver tiden bli 30 volymer
utgivna av UK Goverment’s Central Computer and Telecommunications Agency,
numera Office of Goverment Commerce (Clacy & Jennings, 2007). Dessa 30
volymer, kallade I'TIL version ett, reducerades mellan aren 2000-2005 till nio
volymer som tillsammans utgjorde version tvd av ITIL (Clacy & Jennings, 2007). 1
december 2004 tillkinnagav OGC sina planer pa att uppdatera och revidera ITIL
vilket realiserades dd ITIL version tre presenterades under varen 2007 (Clacy &
Jennings, 2007). Version tre utgdrs av fem kirnvolymer, Service Design, Service
Strategies, Service Transition, Service Operation och Continual Service

Improvements.

3.2 Introduktion till ITIL

OGC fick i uppdrag av den brittiska regeringen att ta fram ett sitt att
kostnadseffektivt och produktivt kunna anvinda IT-resurserna inom de statliga
organisationerna (OGC, 2005). Ett annat mal var att det skulle vara oberoende av
leverantor. Uppdraget framkom eftersom organisationer blev mer och mer beroende
av IT i sina affirsverksamheter och dirmed ocksa ett vixande behov av tjanster med
tillfredstéllande kvalité (OGC, 2005). Resultatet blev I'TIL som framkom genom sa
kallad best practise frin ITSM inom IT-industrin dir ITIL ger en detaljerad
torklaring av viktig I'T-hantering med checklistor, procedurer, arbetsuppgifter och
ansvar som kan anpassas till vilken IT-organisation som helst (OGC, 2005). Dessa
best practises besktivs som processer som ticker de stora aktiviteterna inom IT-
organisationerna och fungerar som ett hjdlpmedel f6r organisationerna antingen om
de vixer eller mognar och anammar ett processorienterat tankesatt. ITIL 4r alltsd ett

ramverk som syftar till att fi I'TSM att mogna inom organisationen (OGC, 2005).
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3.3 Genomgang av ITILs kirnomraden.
ITIL dr baserat pa processer som stimmer Gverens med I'TSMs kirnprocesser. ITILs
processer ir uppdelade i tvd kategorier, service support som beskriver hur kunder
och anvindare kan f3 tillgang till den service de behover f6r att stédja deras
aktiviteter och sin affirsverksamhet (OGC, 2005). Dessa processer benamns
operationella (Cater-Steel et al., 2006). Den andra kategorin, service delivery beskriver
diremot de tjdnster som kunderna och anvindarna behéver for att stodja deras
affirsverksamhet samt vad som krévs for att leverera dessa tjanster (OGC, 2005)
vilket Cater-Steel et al. (2006) bendmner som taktiska processer. Nedan féljer en
koncis genomgang av dessa processer uppdelade i de tvé kategorierna samt en

supportfunktion.
3.3.1 Service Support

3.3.1.1 Service Desk

Service Desk dr en supportfunktion och fungerar som en SPOC (Single Point Of
Contact) mellan anvindare och serviceleverantéren (OGC, 2005). Service Desken
hanterar incidenter och férfragningar om service samt kommunikationen till
anvindarna (Hendriks & Carr, 2002). Syftet med en servicedesk dr att anvindarna
enbart skall beh6éva en punkt f6r kontakten med IT-avdelningen, sa att de inte ska
behova leta efter just den personen som kan l6sa deras problem (OGC, 2005). Detta
innebir en minskad arbetsborda f6r de andra avdelningarna dé servicedesken fangar
irrelevanta fragor och sadana som ir litta att besvara. Service desken handhar
aktiviteter fran flera ITIL-processer varvid incidenthanteringen dr den priméra
(Johnson, Hately, Miller & Orr, 2007). Detta eftersom manga incidenter registreras
och Overvakas av service desken och ménga drenden fran anvindare rOr just

incidenter.

3.3.1.2 Incident Management

Incident Management hanterar livscykeln for alla incidenter. Malet f6r denna process
ir att aterstilla I'T-servicen sa snabbt som mdijligt for anvindarna (Hendriks & Carr,
2002; OGC, 2005). Incidenthantering dr ytterst viktig f6r de andra processerna da
den forser dessa med viktig information angiende fel i infrastrukturen (OGC, 2005).
Incidenthanteringen hanterar inte bara hard- och mjukvarufel utan dven
forfragningar om service eftersom de hanteras pa samma sitt vilket innebdr att

incidenthanteringen hanterar hela deras livscykel. En f6rfridgan om service kan
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innebira utdrag ur databaser, dterstillning av I6senord eller forfrigan om
information. Nir ett flertal incidenter hanteras samtidigt s4 maste dessa prioriteras
efter hur allvarliga de dr f6r organisationen och anvindaren samt i vilken ordning de

ska dtgirdas. Detta gor Service Desk i samrad med anvindaren.

3.3.1.3 Problem Management

Problem Management hanterar livscykeln for alla problem (Hendriks & Carr, 2002).
Milet f6r denna process ir att férhindra uppkomsten av incidenter och minimera
deras verkan om de dnda intriffar (Johnson et al., 2007; OGC, 2005).
Problemhanteringen undersoker hela organisationens infrastruktur och all tillgédnglig
information vilket inkluderar databasen f6r incidenter, f6r att finna de underliggande
orsakerna till befintliga och dven potentiella problem for servicen (OGC, 2005).
Dessa undersékningar behovs for att infrastrukturen ofta dr komplex och
distribuerad samt att sambanden mellan incidenterna inte alltid 4r uppenbar. Det dr
viktigt att hitta problemens orsak, nir det skett och det existerar en acceptabel
temporir 16sning, sa blir problemet ett kint problem (OGC, 2005). Nir en
permanent 16sning f6r orsaken funnits si kan en Request For Change (RFC) skapas
for att eliminera det kinda problemet (OGC, 2005). Aven efter att orsaken till
problemet ar 16st sa fortsitter problemhanteringen med att 6vervaka kinda problem i
infrastrukturen, deras symptom och mdéjliga 16sningar. Ett problem ér alltsd en
o6nskad situation som pekar pa en okind orsak till en eller flera befintliga eller
potentiella incidenter. Nir problemets orsak dr kind och det finns en fungerande
temporir I6sning s blir det ett kint problem. For att eliminera orsaken till problemet
sd skapas en RFC som foresprikar en f6rindring (Hendriks & Carr, 2002; OGC,
2005).

3.3.1.4 Change Management

Change Management hanterar livscykeln for alla férandringar. Malet med processen
ir att mojliggora forbittrande forindringar med ett minimum av stérningar pa I'T-
servicen (OGC, 2005). Den snabba utvecklingen inom IT-teknologin och pi
affirsmarknaden betyder att forindring dr en viktig malsittning (OGC, 2005).
Affirsverksamheten behover férindras f6r att forbittra dess service och minska sina
kostnader samtidigt som den behéver IT f6r att stddja denna kontinuerliga
forindringsprocess (OGC, 2005). Dock har det visat sig att I'T-incidenter ofta

uppkommer i samband med férindringar i infrastrukturen. Detta kan bero pa daliga
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forberedelser, okoncentration, bristfillig testning och brist pa resurser (Hendriks &
Carr, 2002). Foriandringshanteringsprocessens mal dr att minimera dessa fel och
brister (Hendriks & Carr, 2002; OGC, 2005). Processen hanterar férindringsarbetet
genom att ta input i form av RFC’s, information fran konfigurationsdatabasen,
information frin andra processer samt forindringsplanering Detta resulterar 1
uppdaterad férindringsplanering, beskrivningar f6r konfigurations och

releasehanteringsprocesserna samt férindringsrapporter (OGC, 2005).

3.3.1.5 Release Management

Release Management hanterar mjuk- och hardvara, dokumentation och andra
komponenter som krivs £Or att implementera godkinda férindringar i IT-tjdnsterna
(Hendriks & Carr, 2002; OGC, 2005). Releasehantering hanterar implementation till
skillnad fran férindringshantering, vilken fokuserar pa hela férindringsprocessen och
fokuserar pa risker (OGC, 2005). Malet f6r processen ir att planera, koordinera och
implementera mjukvara och hdrdvara ( Johnson et al., 2007). Detta innebar att
processen designar och implementerar effektiva procedurer £f6r distributionen och
installationen av dndringar i I'T systemen. Processen skall dven sikerstilla att all hard
och mjukvara dr sparbar till en specifik f6rindring och att endast godkinda och
testade versioner dr installerade i miljén. Detta arbetssitt skall leda till att all hard och
mjukvara dr av hog kvalitet samt att minimera riskerna for att fel i densamma uppstar
(OGC, 2005). Processen skall dven tillse att slutanvindaren blir mer involverad i
testningen av en ny release samt att alla berdrda parter blir informerade om
térindringen samt att det skall bli enklare att halla support pd standardiserade

programvaror (OGC, 2005).

3.3.1.6 Configuration Management

Configuration Management hanterar organisationernas information om deras
infrastruktur men problemet dr att hilla den aktuell (OGC, 2005). Det ir
konfigurationshanteringens roll att ombes6rja att det finns aktuell information om
infrastrukturen tillginglig. Inom konfigurationshantering sa ir alla I'T-komponenter
och den service som de tillhandahaller, sa kallade konfigurationsartiklar
(Configuration Items, CI) (OGC, 2005). Konfigurationshanteringen haller inte enbart
information om CI utan framforallt hur dessa relaterar till varandra vilket ocksa utgdr
grunden fér bedémning av paverkan (Hendriks & Carr, 2002).

Konfigurationshanteringsprocessen kontrollerar om férindringar i infrastrukturen
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for I'T har férindrats och om dessa férindringar har registrerats korrekt vilket da
ocksa innebir relationen till andra CI samtidigt som processen Gvervakar statusen pé
IT komponenter for att forsikra sig om att den har en korrekt bild av versionerna av

Configurations items (CI) (OGC, 2005).
3.3.2 Service Delivery

3.3.2.1 Availability Management

Auvailability Management forséker optimera IT-infrastrukturens kapacitet sd att den
kan leverera en hog tillginglighet (Hendriks & Carr, 2002). I och med att den
tekniska utvecklingen fortsitter att 6ka sa blir den mjuk- och hardvara som anvinds
mer diversifierad fastin standardiseringsinitiativ gérs (OGC, 2005). Blandad ny och
dldre teknologi maste kunna fungera tillsammans vilket resulterar i fler
nitverkstrukturer och grinssnitt ddr kommunikation kan ske mellan dessa.
Affirsverksamheten bli ocksa alltmer avhingig av fungerande teknologi dér avbrott
kan fd stora effekter pa I6nsamheten och organisationens bild utit. Detta i och med
att Internet har blivit méanga kunders handelsplats och dir konkurrenterna bara ér ett
musklick bort (OGC, 2005). Detta ér ett argument £6r att systemen férvintas fungera
sju dagar i veckan och 24 timmar om dygnet. Att ha hog tillganglighet innebdr att I'T-
tjdnster ar konstant tillgangliga till kunderna eftersom det finns lite nertid och snabb
aterhimtning (Hendriks & Carr, 2002; Johnson et al, 2007). Tillgdnglighet beror pa
komplexiteten av infrastrukturen, reliabilitet p4 komponenterna, férmdgan att snabbt
och effektivt hantera fel samt kvalité pa underhall. Effektiv tillginglighetshantering
kriver en fullstindig forstaelse for bade affirsverksamheten och IT-verksamheten
samt att inse att tillginglighet inte bara kan képas (OGC, 2005). Tillginglighet maste
inkluderas i designen och implementationen fran det forsta designstadiet (OGC,

2005).

3.3.2.2 Capacity Management

Capacity Management har som mal att leverera den behévda kapaciteten {6
datahantering och lagring samt hindra 6verraskningar i kapacitetsutnyttjandet
(Hendriks & Carr, 2002; Johnson et al., 2007, OGC, 2005). Kapacitetshanteringen
skall ocksd hindra impulskép och se till att befintliga resurser anvinds bittre. Nir en
organisation har tusentals servrar sa dr det viktigt att balansera den férvintade
kapaciteten med kostnaden (OGC, 2005). Kapaciteten skall inte heller vara

6verdimensionerad sa att den inte anvinds f6r da har pengar investerats till ingen
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nytta. Kapacitetsberdkningar skall ocksé innefatta bade nuvarande och framtida
tjdnster till kunderna. Kapacitetshanteringen dr med vid diskussioner med kunden i
ett tidigt skede och berdknar vilka kapacitetsbehov som kunden har (Hendriks &
Carr, 2002). Att infora kapacitetshanteringen hjilper till att férebygga ontdiga
investeringar, ovintade kapacitetsférandringar och reducerar kostnaderna. Skilet 4r
att det inte 4r inforskaffningen av kapaciteten i sig som kostar utan hanteringen av
den. Till exempel sd kommer en stor Skning av lagringskapaciteten att paverka
backup-verksamheten och det kommer att ta lingre tid att finna filer och dokument i

nitverket.

3.3.2.3 IT Service Continuity Management

IT Service Continuity Management hanterar risker som kan skada IT-tjinsterna. En
katastrof dr mycket allvarligare dn incidenter och problem eftersom nertid betyder
forluster for organisationen. Dessa katastrofer kan vara mer vanliga som eld,
oversvamningar, elavbrott och inbrott, men dven Internet kan skapa katastrofer
genom t.ex. Denial Of Service-attacker (DOS) dir kunderna inte kommer 4t
tjdnsterna lingre (OGC, 2005). Det dr darfor viktigt £6r en organisation att planera
hur den skall kunna uppritthalla sin affirsverksamhet vid katastrofer (Johnson et al.,
2007). Innan IT var delaktigt 1 affirsverksamheten var organisationers hantering av
katastrofer postaktiv men kontinuitetshanteringen arbetar ytterst proaktivt for att
forsoka forhindra katastrofernas uppkomst (OGC, 2005). Ett annat mal 4r att fa
igang infrastruktur och I'T-tjanster inom specificerad tid efter en katastrof (Hendriks

& Carr, 2002).

3.3.2.4 Financial Management

De flesta minniskor ser IT-tjanster som ett viktigt stéd av affirsverksamhetens
dagliga arbete, men de inser inte att tjdnsterna kostar pengar. I takt med att
anvindarantalet 6kar, vixer ocksd I'T budgeten. Organisationen bli dd automatiskt
orolig fér hur IT kostnaderna spenderas, men har svart att kontrollera dessa. ITIL
skapades i syfte att hantera I'T infrastrukturen, och som en del ingar kontroll av just
kostnader kopplade till I'T (Hendriks & Carr, 2002). Kostnadshanteringsprocessen
bestar 6vergripande av budgetering, kontroll av kostnader och fakturering (Hendriks
& Carr, 2002; Johnson et al., 2007; OGC, 2005). Vinsten med
kostnadshanteringsprocessen ir att organisationen kan fa en klar bild éver I'T-

kostnaderna, allokera kostnader bittre samt introducera ett kostnadseffektivt tink
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hos kunderna genom att tydliggéra vad varje I'T-tjinst i realiteten kostar (Hendriks &
Carr, 2002). Detta innebdr dven att beslut f6r varje enskild service kan tas baserad pa
kostnadseffektiviteten samt utveckla budget och planer baserade pa korrekt data
(OGC, 2005).

3.3.2.5 Service Level Management

Service Level Management dr den process som hanterar f6rhandling, definiering,
mitning, hantering och forbittring av kvalitén pa IT-servicen vilket skall ske till en
acceptabel kostnad (Hendriks & Carr, 2002; Johnson et al., 2007). Detta ska ske i en
milj6 med snabba férdndringar i behoven for affirsverksamheten men ocksa
teknologiska (OGC, 2005). Servicenivahanteringen skall ocksa skapa dokument som
beskriver tjnsterna men dven hantera I'T-strategin sé att den stimmer 6verens med
affirsverksamhetens behov. Servicenivdhanteringen forséker finna ritt balans mellan
efterfragan och tillgang pa kvalité, vinlighet till kunder och kostnaden pd I'T-service
(Hendriks & Carr, 2002). Det ir viktigt f6r bade leverantor och kund att forsté att det

ir en service som tillhandahalls och mottages (Johnson et al., 2007).

3.4 ITIL, ett magiskt trollsp6?
Aven om ITIL har blivit en de facto standard (Hochstein et al., 2005b) si innebir det
inte att det dr ett magiskt trollsp6 som loser alla problem (Hendriks & Carr, 2002).
Inte heller ér det litt att introducera da det innehéller manga komplexa
servicemanagementkoncept (Jantti & Miettinen, 2006) och visserligen dr ramverket
detaljerat men inte foreskrivande (Cox, 2004). Ramverket ger heller ingen riktig
punkt i inférandet for var eller vilken process som skall starta eller hur fortsittningen
ser ut (Cater-Steel et al., 2006; Cox, 2004). Dock menar forskare att ett effektivt
tillvigagangssitt har visat sig vara att borja inférandet dir det kan ge en snabb verkan
for en specifik IT-avdelning (Cater-Steel et al., 2006; Cox, 2004; Hochstein et al.,
20052). Ramverket bor ocksa anpassas for varje I'T-avdelnings inférande och deras
behov (Hochstein et al., 20052). Aven om vatje IT-avdelning infér de processer forst
som l6ser befintliga problem och ger snabb verkan sa visar forskning att initialt
inférs antingen Incident Management eller Change Management samt Service

Desken som support funktion (Cater-Steel et al., 2000).

Vid inférandet av ett processorienterat arbets- och tankesitt sa innebir det
framforallt att personalen maste férindra sitt arbets- och tankesitt vilket ofta dr den

svaraste biten av ett ITIL-inf6rande (Cater-Steel et al., 2006; Hochstein et al., 2005a).
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Aven acceptansen och forstielsen for ett inférande kan vara svira hinder att
Overvinna d4 anstillda som 4r Svertygade om att de gor ett bra jobb kan misstolka
det nya initiativet som personlig kritik mot deras sitt att arbeta (Hochstein et al.,
20052). Det krivs acceptans fran de anstillda for att fa ett lyckat I'TIL inférande
(Hochstein et al., 2005a). Ett inférande av ITIL beh6ver ocksa support och
forankring i ledningen for att kunna lyckas. Ledningen behéver inte ha nagon djupare
insikt 1 ITIL men maste allokera resurser samt ha befogenhet att inféra nya policies
for att genomdriva inférandet (Cater-Steel et al., 2006; Hochstein et al., 2005a). For
att skapa férstaelse och kunskap om ITIL kan de officiella ITIL-b6ckerna anvindas
som enligt Cater-Steel et al. (2000) anses som en essentiell och anvindbar resurs.
Vidare kan ITIL Foundation kurser anvindas for att ge kunskap vilket enligt Cater-
Steel et al. (2006) och Steinberg och Goodwin (2006) organisationer tycker fungerar

som en konsistent och detaljerad introduktion till kirnprocesserna.

Ett inférande av ITIL dr inte enbart uteslutande f6r stora organisationers I'T-
avdelningar utan dven smé féretag kan dra nytta av t.ex. ITILs Problem management
for att f6rutse och minimera framtida incidenter medan mellanstora féretag med
komplex IT-infrastruktur kan finna att Configuration management ger en bra
bedémningsmaijlighet for effekter pa férandringar och nya applikationer (Steinberg &
Goodwin, 2006). Dock skall det betinkas att I'TIL inte bara kan inf6éras pa ett enda
sitt och att I'TIL-konsulter 4r en bra I6sning for att hitta atgirder pa en organisations
problem och utfora revisioner for att sikerstilla inférandet (Steinberg & Goodwin,
20006). Andra asikter angdende ITIL dr att organisationer har spenderat mycket
pengar pd konsultation men endast fatt lite av virde i retur (Cox, 2004). Ett stort
dilemma f6r inférande av ITIL dr hur IT-avdelningen vet att de faktiskt lyckats dé
det dnnu inte finns ndgra mitinstrument och matpunkter eller ursprungspunkter dir

mitningarna kan utga ifran 1 ITIL ramverket (Cater-Steel et al., 20006).

Vid undersékningar av anvindandet av mjukvaruverktyg for hantering av Incident
Management och configurationdatabasen si var det vanligt f6rekommande med
forseningar i specifikations-, ink6ps- och implementationsfaserna vilket kunde
fordr6ja hela projektet. Strategin fOr att hantera detta var att inte lata valet av
mjukvaruverktygen férdréja projektet utan att istillet anvinda en mix av befintliga
verktyg da det ansdgs vara bittre att arbeta pd med icke-optimala verktyg dn att vinta

tills det optimala verktyget valts och implementerats (Cater-Steel et al., 2000).
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ITIL kan ocksa uppfattas som byrakratiskt och som en himmande faktor f6r
individualitet men kritik riktas ocksa mot ITIL f6r att ramverket ofta mojliggdr
torlust av personliga relationer mellan anvindare och supportpersonal beroende pa
inférandet av en sé kallad SPOC (Single Point Of Contact) vilket innebir att
anvindarna endast har en plats att vinda sig till med problem. Detta fir ofta en

minskning i anvindarnéjdhet som f6ljd (Hochstein et al., 2005a).

3.5 Sammanfattning av kapitel 3
ITIL framkom som en si kallad best practise f6r hantering och inférande av ITSM
inom IT-industrin ddr ramverket ger en detaljerad férklaring av I'T-hantering med
checklistor, procedurer, arbetsbeskrivningar som i princip kan anpassas till vilken I'T-
avdelning som helst (OGC, 2005). ITIL bestdr i likhet med I'TSM av tva
huvudkategorier som 6verensstimmer med den senare, dock finns dven Service Desk
som agerar som en supportfunktion f6r de dvriga processerna (Johnson et al, 2007;
OGC, 2005). Aven om ITIL har kommit att bli en de facto standard fér hur TTSM
inférs i en organisation (Hochstein et al., 2005b) sa innebir det inte att det dr ett
magiskt trollsp6 som 16ser alla problem (Hendriks & Carr, 2002). Kritik har hojts
kring att ramverket dr deskriptivt men inte foreskrivande, det finns siledes ingen
foreskrift f6r hur ramverket skall inféras pa basta sitt (Cater-Steel et al., 2006; Cox,

2004).
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4 Metod

Den forsta delen av vir studie ér en litteraturgenomgéng dels som utférdes genom
att underséka och samla in, f6r undersékningen, relevant litteratur och resultat fran
tidigare forskning. Det insamlade materialet bearbetades och vi skapade utifran detta
den teorigrund pd vilken studien vilar. Syftet med att skapa en teoridel har tva skil
dir det ena dr att skaffa oss en allmin kunskap om IT Service Management och det
andra ir att ta fram underlag till det vi vill underséka. Denna teoridel presenterades i

kapitel 2: IT Service Management samt kapitel 3: ITIL.

Den andra delen av vér studie bestir av en empirisk undersékning, gjord utifran de
aspekterna angaende IT Service Management och dess operationalisering i form av
ITIL. Aven om det ir I'T Service Management vi underséker si anvinde vi
operationaliseringen ITIL i syfte att prata samma sprak som vara respondenter samt
att det 4r det perspektivet av IT Service Management som vi valt att underséka.
Befintliga teman hos ITSM och ITIL fungerade som utgangspunkten fér
framtagandet av frgor till vara intervjuer. Dessa teman lag ocksa till grund £6r hur vi
strukturerade och analyserade den genom intervjuer framkomna data. Vart syfte med

dessa data var att presentera de tendenser vi fann i analysen.

4.1 Litteratur
Vi paborjade var litteraturgenomgéang med att séka information om I'TIL vilket dr ett
av de ramverk som beskriver hur I'T Service Management kan inf6ras i en
organisation. Detta gjorde vi da ITIL nistan dagligen omnidmns i fackpressen som de
facto standard (Hochstein et al, 2005b). Fran I'TIL gick vi djupare in i dmnet fOr att
hitta den teoretiska grunden vilken bestar av I'T Service Management. Vi anvinde oss
av forskningspublikationer och litteratur for att skaffa oss en 6versiktlig bild Gver
befintlig kunskap inom omradet i syfte att ge oss en allminkunskap och underséka
iamnets bakgrund. Vir initiala insamling av litteratur hade ocksa ett annat syfte vilket
var att vi pa ett tidigt stadium i vir undersdkning ville uppna en struktur sa att vi med
senare insamlad data kunde behandla denna och inte hamna i ett lige av ovisshet. Vi
har identifierat olika teman och perspektiv pa I'T Service Management och ITIL f6r

att uppna denna struktur.

Sokandet efter sidan litteratur som beror amnesomradet ITSM har dstadkommits

genom sokningar i artikeldatabaser, besok pa bibliotek samt s6kningar pa Internet.
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Till en bérjan anvinde vi oss av ett bredare perspektiv for att uppna en allmin
kunskap angidende omradet. Detta har kompletterats med artiklar som r6r forskning
och beskrivningar av hur ITSM anvinds och f6r att ge en mer vetenskaplig bild av
omradet. Vad giller ITIL och vilka delar detta ramverk utgdrs av, har vi bl.a. anvint
oss av litteratur publicerade av OGC — Office of Government Commerce, vilket dr
det organ som sammanstiller ITIL. For att ge en kontrasterande bild av detta har vi
dven hir valt att anvinda oss av artiklar och forskningspublikationer som behandlar
ITILs anvindande i organisationer f6r att mojliggéra inférandet av I'TSM. Detta

presenterades under kapitel 3: ITIL.

Efter att vi funnit litteratur angidende dmnesomréidet vidtog ett arbetsmoment att
sammanstilla denna information och kategorisera den for att pa sa sitt fa fram en
bild av vad I'TSM egentligen innebir samt vad tidigare forskning menar kring
inférandet av ITSM. Den mest relevanta informationen angaende IT service
management virderades sedan utifran vem som férfattat litteraturen och i vilken
tidskrift den férekom fOr att pa sa sitt héja kvalitén pa den teoretiska delen av
forskningen. Denna litteraturstudie presenterades under kapitel 2: I'T Service

Management.

4.2 Forskningsstrategi
I syfte att ge en sa djuplodande och sann bild av problemet har vi valt att anvinda
oss av en kvalitativ forskningsansats (Creswell, 2007). Anledningen till att vi viljer
denna strategi framfor kvantitativ dr att vi vill fa en djupare bild av hur ITSM faktiskt
inférs i praktiken men ocksa respondenternas syn pa hur ITSM anvinds inom deras
organisation och vilka problem som respondenterna upplever angiende anvindandet
av riktlinjerna hos ITIL. Detta dr information som i var mening endast gar att fa fram
genom kvalitativa intervjuer (ibid.). Framférallt viljer vi att anvinda den kvalitativa
forskningsansatsen eftersom vi vill férstd den kontext i vilken deltagarna befinner sig,
detta eftersom vi inte kan 4tskilja vad deltagaren siger fran kontexten i vilken
deltagarna siger det (Creswell, 2007) dvs. att samla in data deras naturlig miljé. Med
denna ansats vill vi ocksa minska avstindet mellan oss som forskare och de personer

vi utfér forskning pa (ibid.).

4.3 Undersokningsdesign
For att undersoka vart damne behdver vi en startpunkt och ett mal for att veta var vi

befinner oss och i vilken riktning forskningen skall ta £6r att na malet (Yin, 2000).
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Valet av denna undersékningsdesign styrdes utifran vilken forskningsstrategi vi valt
att anvinda oss av for vir forskning, nimligen en kvalitativ forskningsansats. Vir
undersokningsdesign kan liknas vid en flerfallstudie (Yin, 2006) da vi anvinder oss av

flertalet fall och pa ett deskriptivt sitt pavisar hur ITSM inférts med hjilp av ITIL.

Undersékningens fragestillning ledde oss till vilka analysenheter vi skulle anvinda,
vilka var organisationer som infér I'T Service Management genom ITIL. Genom
detta fann vi att den bésta undersékningsdesignen for att fi svar pa hur ITIL anvinds
1 organisationer var att utféra semistrukturerade intervjuer med utvalda respondenter.
En intervju dr malinriktad och fokuserar direkt pé studiens fragestillning samtidigt
som den ger insikter och upplevda kausala kopplingar (Kvale, 1997). Eftersom vart
syfte dr att identifiera hur ITSM inf6rs med hjalp av ITIL sa behéver vi fanga upp
tankar och kinslor med respondenternas egna ord (Bryman, 2002), vilket méjliggors
genom intervjuer. Semistrukturerade intervjuer har den férdelen att de har en
struktur som f6ljs men som ger utrymme for f6ljdfragor dir intressanta
fragestillningar kan f6ljas som inte var patdnkta fran bérjan och pé si sitt ge

ytterligare insikter (Bryman, 2002).

Slutligen sa gav empirin fran intervjuerna oss méjligheten att jimféra med var
teoretiska del och fa fram en bild av hur organisationerna infér IT Service

Management.

4.4 Val avrespondenter
Vir utgiangspunkt for val av respondenter har frimst varit att finna de personer i en
organisation som hanterar IT Service Management genom ITIL. Det kriterium vi
hade for att finna ritt person som besitter relevant kompetens for var undersdkning
var att personen i fraga skulle ha ett 6vergripande ansvar f6r inférandet. Detta beror
pé att vii vir undersékning skall underséka vilka delar av ITIL organisationen infért
samt vilka eventuella problem organisationen fick. Detta kriver en centralt placerad
person. Viidentifierade denna centralt placerade person som antingen CIO (Chief
Information Officer), ITIL-konsulter eller organisationens ITIL-ansvarige vilka ocksa
dger IT-processen som skall stdja affirsverksamheten (Haverblad, 2004). Andra
roller, sa som chefer f6r organisationen, var inte aktuella da de enligt oss vill
férmedla hur utfallet borde ha varit istillet f6r det verkliga. Vi anség inte heller att
personer som varit delaktiga i inférandet av I'TIL men som inte hade ett

6vergripande ansvar och insyn var aktuella da de inte har bilden i stort.
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For att fa fram véra intervjupersoner anvinde vi ett urval som paminner om
Creswells (2007) snobollsurval dir en intervjuperson ger upphov till ett annat fall av
intresse osv. Frin fackpressen identifierade vi Region Skdne som infért ITSM genom
ITIL. Utifran den initiala kontakten med Region Skane blev vi informerade om att
Lunds Datacentral (LDC) kunde vara en bra organisation att titta pa. Detta tog vi

fasta pa och kontaktade dirfér LDC for att boka en intervju.

Under vir initiala sondering efter limpliga organisationer dir vi identifierade Region
Skane kom vi dven i kontakt med ett konsultbolag i s6dra Sverige. Vi fick hir kontakt
med en konsult som var villig att stilla upp pa var studie. Till en bdrjan var vi osikra
om denna person kunde ge oss en rittvisande bild av ITSM inférande, men valde att
ta med denna person i syfte att fa dennes syn pa I'TIL ur ett bredare perspektiv.
Detta gor vi eftersom vi menar att han kan férmedla sin bild av flertalet inféranden
och pa sa sitt hjilpa till att svara pa var forskningsfraga. Vid kontakten med
konsulten blev vi informerade om dnnu en intressant organisation nimligen Lunds
Kommun som ocksa infért I'TSM med hjilp av ITIL. Vi bokade en intervju dven

med Lunds kommun som blev var sista organisation i detta snébollsurval.

4.5 Utformning av intervjuguide
Vir intervjuguide har framkommit genom att vi férst studerade det allmdnna
forskningsomradet I'T Service Management och I'TIL vilket ledde oss till mer
specifika fragestillningar (Kvale, 1997). Utifran dessa fragestillningar skapade vi
sedan intervjuteman som syftar till att underldtta skapandet av intervjufrigor. De
intervjuteman vi identifierade genom litteraturen var processer, tillvigagangssitt,
problem och resultat och vi menar att dessa teman vil ticker in fragor som kan
hjilpa oss att svara pa studiens forskningsfriga. Tematiseringen behandlar ITILs
delar och genomférande samt resultat for att kontrollera om inférandet av ITSM dr
av lyckad karaktir och att underséka om de 6vergripande malen med I'TSM uppfylls
med hjilp av ITIL. Resultattemat syftar alltsd i forsta hand inte pa att besvara
forskningsfragan, utan dr amnad for att ge en bild av hur vil inférandet fungerat och
pa sa sitt Oka forstaelsen f6r om organisationens tillvigagangssitt faktiskt fungerat.
Utifrdn dessa intervjuteman formulerade vi sedan intervjufragor. Hir vidtog vi ett
iterativt arbetsmoment for att kontrollera fragorna och forfina dem sa att de
verkligen avhandlade vara intervjuteman, uppfyllde syftet och var inriktade pa att

besvara forskningsfragan (Bryman, 2002; Yin, 2006). For att underlitta for ldsaren i
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foljande resonemang sa repeteras forskningsfrigan hir: Hur infors I'T service

management med hjilp av ITIL?

Virt forsta intervjutema, processer, syftar till att bringa klarhet i vilka delar av ITIL
ramverket organisationer valt att inféra i sin organisation. Detta f6r att géra det
m6jligt att svara pa studiens huvudfriga och uppfylla syftet att undersdka vilka delar

av I'TSM som infors.

Exempel pa fraga frin processtemat ["7/ka processer bhar ni valt att infora i
Er organisation? Denna fraga skall ge en bild av hur organisationen valt

att inféra ITSM.

Virt andra tema, tillvigagingssitt, syftar tillbaka pa studiens fragestillning, dvs. hur
IT Service Management infors med hjélp av ITIL. Temat syftar till att identifiera hur

inférandet av ITSM praktiskt genomfors.

Exempel pa fraga frin detta tema dr Har N7 tagit in hjilp utifran?
Frigan syftar till att kontrollera kompetensen som finns i

organisationen eller om den behovs hyras in.

Det tredje intervjutemat, problem, syftar till att identifiera de eventuella problem som
var férenade med inférandet av ITIL i organisationen. Detta dr direkt kopplat till
studiens syfte att underséka detsamma, da manga rdster har hojts att ITIL dr £6r

komplext (Dubie, 2007; Ravnskov, 2007).

Exempelfraga: Hur upplever Du att strukturen forandras med ITSM? Syftar
till att kontrollera om ITIL gér IT-avdelningen £f6r komplex, dvs. om

strukturen blir negativ.

Virt fjirde och sista tema, resultat, syftar till att underséka om I'TSM-inférandet
blivit lyckad. Detta for att fa en bild om I'TSM bidragit till effektiviseringen av I'T-
tjdnsterna, vilket dr huvudmalet med I'TSM (Haverblad, 2004; Macfarlane & Rudd,

2007). Detta tema hjilper dven till att validera tillvigagangssittet.

Exempel pa friaga: Upplever Ni att affirsverksambetens krav blivit tydligare?
Syftar till att kontrollera om kundens krav pa kvalitet och kostnad

blivit tydligare, vilket dr ett av malet med I'TSM (Haverblad, 2004).
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Vi skapade fragorna s att de skulle vara inriktade pa att ge ett svar pa
fragestillningen och inte heller vara 6verflédiga (Bryman, 2002). Vidare undvek vi
mangtydiga eller oklara termer dir respondenternas referensramar angiende orden
kan skilja sig fran véara. Vi forsokte se till att vi inte hade ndgra for generella eller
langa fragor vilket antingen ger inget svar av virde fOr frigestillningen eller fir

respondenten att tappa traden (Bryman, 2002).

Den kompletta intervjuguiden med samtliga fragor édterfinns under bilaga 1:

Intervjuguide.

4.6 Intervjuer
Intervjuerna utférdes i stérsta man i respondentens egen miljé dér vi pa ett mer
korrekt sitt kunde finga upp dven den kontext i vilken intervjun dger rum. Detta gor
vi eftersom det inte gar att skilja pd vad respondenten siger frin den kontext i vilken
respondenten siger det (Creswell, 2007) dvs. kontexten spelar in vid en intervju. Som
teknisk rekvisita valde vi att anvinda ljudinspelare f6r att bidra till att f6rbéttra vart
minne med dess naturliga begrinsningar. Ljudinspelaren hade ocksi till syfte att ge
oss moijligheten att kontrollera de intuitiva och halvt omedvetna tolkningar vi som
intervjuare gor av vad som sigs (Bryman, 2002). Aven analysen underlittas enligt
Bryman (2002) nir materialet finns tillgingligt i ljudform eftersom vi kan géra
upprepade genomgangar av respondentens svar. Ljudinspelningarna tjanar ocksa ett
kvalitativt syfte i och med att materialet finns tillgingligt f6r andra forskare som kan
granska huruvida analysen paverkats av vara virderingar eller f6rdomar.
Ljudinspelaren kan upplevas som himmande f6r respondenterna vilket vi beaktade
och férsokte antingen gémma eller genom att neutralisera dess inverkan pa sa sitt att
vi anvinde sa liten mikrofon som méjligt sa att respondenten snabbt tappade

intresset for den.

Vi ville ge intervjuerna en ram (Kvale, 1997) dvs sammanhanget till var undersékning
angdende ITSM och ITIL. Detta gjorde vi genom att ge intervjupersonerna
bakgrunden till intervjun genom att orientera dem f6re och efter intervjun (Kvale,
1997). Orienteringen fére bestod av ett kortfattat syfte till intervjun och varfér vi
anvinde ljudinspelning samt en undran om intervjupersonen hade nagra fragor infér
intervjun. Detta gjorde vi i syfte att skapa en god kontakt med intervjupersonen si att
denne littare skulle kunna 6ppna sig och yppa sina erfarenheter inom I'TSM och

ITIL (Kvale, 1997). Innan intervjun dgde rum fick ocksa respondenten lisa igenom
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och skriva pd vart kontrakt och pa sa sitt ge sitt informerade samtycke. Kontraktet
behandlas mer under kapitel 4.8 Etik. Efter intervjun hade vi vad Kvale (1997) kallar
for uppfoljning, da det i slutet av en intervju kan rada en viss spianning eller oro
eftersom intervjupersonen delgivit oss kinslor och personliga upplevelser.
Intervjupersonen kanske undrar pa vilket sitt dessa kan gagna vir undersékning samt
syftet med intervjun och pa vilket sitt informationen kommer att anvindas. Vi
avslutade vara intervjuer med att lyfta upp nagra av de lirdomar vi fitt £6r att
intervjupersonen skulle kunna kommentera denna feedback. Vi frigade ocksa om
den intervjuade hade négra ytterligare fragor da det enligt Kvale (1997) kan komma
fram information efter att ljudinspelaren dr avstingd som ir av betydelse. Det sista vi
gjorde vid varje intervju var att tinka tillbaka pa de kropps- och ansiktsuttryck samt
tonfall som respondenten anvint och nedteckna dessa eftersom de kan ge tonvikt vid
analysen av transkriberingen (Kvale, 1997). Nedan presenteras en lista 6ver

intervjuernas datum och lingd:

Intervju 1: 2007-11-29, 57 min
Intervju 2: 2007-12-04, 60 min
Intervju 3: 2007-12-06, 30 min
Intervju 4: 2007-12-12, 25 min

4.7 Analys
Efter att intervjuerna transkriberats pdbotjade vi arbetet med innehéllsanalysen £6r
att kvantifiera innehéllet pa ett systematiskt och replikerbart sitt (Bryman, 2002). Vi
anvinde oss av teknikerna meningskoncentrering och meningskategorisering (Kvale,

1997).

Vi utnyttjade analystekniken meningskategorisering da vira intervjufragor ir baserade
pé kategorier och svaren skall aterspegla dessa kategorier. De kodbeteckningar vi
anvinde oss utav var B for bakgrundsfragor, P for process, T for tillvigagingssitt,
Pm f6r problem och slutligen R f6r resultat. Dessa dr direkt aterspeglade av de teman
vi tidigare identifierade f6r intervjun. Dock med tva tilligg, nimligen
bakgrundsfragor som skall ge en bild av respondentens koppling till ITIL och dennes
yrkesmissiga bakgrund samt O fér évrigt, som syftar till att finga upp 6vriga

resonemang som framkommer under intervjun.
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For att applicera kodbeteckningarna delade vi i samband med transkriberingen in
insamlad data i mindre enheter som numrerades. Dessa enheter utgdrs 1 princip av
varje enskild replik under intervjun. Utifrdn dessa applicerade vi sedan de ovan
nimnda kodbeteckningarna. I de fall respondenten har valt att vara anonym, har den
data som kan identifiera personen i fraga tagits bort frin transkripten och ersatts med
[...]. Slutligen sammanstilldes materialet i en enda stor tabell, dir koncentrerade
meningar ur respondenternas svar kunde jimforas. Tabellen utformades sa att varje
kolumn svarade for en av respondenternas erfarenheter, och varje rad for respektive
kod som dessa delades in i. Hela tabellen finns presenterad 1 bilaga 6:

Meningskoncentrering,

Detta material 14g sedan till grund £6r den presentationen av respondenternas syn pé
ITSM genom ITIL och den aterkoppling till var litteraturstudie som studien avslutas

med.

4.8 Etik

Etik och moral dr alltid en del av forskningen och kan inte ignoreras. Etiska
avgbranden sker inte pa nagon sirkilt stadium under forskningen utan dr hela tiden
aktuellt genom forskningsprocessen. Darfér ansag vi att en bra ansats var att redan
fran borjan ha i atanke vilka etiska fragetecken som kunde tinkas uppkomma i de
olika stadierna av vir forskning (Kvale, 1997). Vi anser att vi genom att sammanstilla
de aspekter och eventuella problem som framkommit under inférandet, s kan vir
studie upplysa andra lisare om situationen och hur den hanteras enligt best practice.
Eftersom ett centralt mél f6r samhillsvetenskaplig forskning ér att frambringa
kunskap som kan férbdttra minniskans situation och ge henne 6kat virde (Kvale,

1997) sa anser vi att vi medverkat till detta.

Vi anség att det var limpligt att redan i planeringsstadiet av undersékningen
formulera en form av etiskt protokoll och sedan parallellt med undersékningen av
inférandet av I'TSM, fora detta etiska protokoll f6r de etiska fragor som kan antas
dyka upp under forskningsprocessen. Detta s att vi pa ett tidigt stadium fort etiska
resonemang vilket skulle underlitta senare uppkomna fragor (Kvale, 1997). Redan
under ett tidigt skede i undersékningen férde vi ocksa etiska resonemang med dldre
kolleger angdende foérvintade etiska problem under forskningsprocessen (Kvale,

1997) si att vi kunde hélla en viss beredskap angaende etiska dilemman.
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Nigot vi ansag viktigt var att relationen mellan oss och vara intervjupersoner
genomsyrades av tillférlit for att informanterna skulle kinna sig bekvima med
situationen och ge oss uppriktiga svar (Kvale, 1997). Denna tillf6rlitlighet kan delvis
uppnds genom att hantera nagra etiska aspekter. Eftersom vi valde att anvinda en
kvalitativ forskningsansats si fanns det tre teman dir etiska dtaganden var littare att
applicera men ocksa desto viktigare, nimligen informerat samtycke, konfidentialitet
och konsekvenser (Kvale, 1997; Israel & Hay, 2006). Vid forskning pd manniskor
som édven innefattar intervjuer dr det av yttersta vikt att deltagaren for det f6rsta
forstar vad forskningen handlar om och f6r det andra att deltagaren frivilligt
samtycker till att delta i forskningen (Kvale, 1997; Israel & Hay, 2006). Vi ansag att
det var viktigt f6r oss och for deltagarna i var understkning att de var infrstiadda i
vad undersokningen gick ut pd, men ocksa att de deltog frivilligt utan nagra krav frin
oss, deras chefer eller andra personer 1 maktposition (Israel & Hay, 2006). For att
hantera det informerade samtycket si upprittade vi ett kontrakt med vira
respondenter dir de gav sitt informerade samtycke efter att forst blivit inférstadda
med studiens syfte och uppligg. Ett exempelkontrakt aterfinns under Bilaga 7:

Exempelkontrakt

Eftersom vi utférde forskning dir minniskor deltar som respondenter eller
informanter ansag vi att det var viktigt att ta stillning till att skydda privat och
utelimnande data angiende intervjuobjekten (Israel & Hay, 2006). Ett vanligt sitt att
handha denna konfidentialitet 4r att antingen anonymisera eller koda
intervjupersonernas namn och personliga uppgifter som skulle kunna identifiera
personen. Vi liksom Kvale (1997) anség att denna konfidentialitet ocksa lag till grund
for att relationen mellan oss som forskare och vira respondenter kunde genomsyras
av en hogre grad av fortroende vilket vi givetvis efterstrivade. Vi ansag att var
unders6kning inte pa ndgot sitt skulle kunna orsaka problem f6r vdra respondenter
(Kvale, 1997) utifran deras medverkan eftersom deras svar pa vira fragor under
intervjuerna fokuserar pa avslutade projekt. Inga av vara intervjufragor syftade heller
att peka ut personal eller avdelningar men vi ansdg dnda att vi kunde ha forbisett
nigot. Dirfor fick alla respondenterna méjligheten att sjilva vilja om de ville
medverka kodifierat eller under sitt riktiga namn och i vilken organisation de tillh6rde

vid intervjutillfillet. Detta dstadkom vi genom att bide muntligt och i vért skriftliga
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kontrakt upplysa om méjligheten samtidigt som vi hade en kryssruta pd vart kontrakt

dir respondenten sjilv fick vilja. Nedan presenteras utfallet av kontrakten:

Intervju 1: Valde att vara anonym.
Intervju 2: Valde att inte vara anonym.
Intervju 3: Valde att inte vara anonym.

Intervju 4: Valde att inte vara anonym.

Vid vér transkribering av intervjuerna var det viktigt att respondentens uttalande pa
ett tillforlitligt sitt fordes Over till utskrift. Vid oklarheter lyssnade vi pa meningen
igen och gjorde en verklighetskontroll (Kvale, 1997) som enkelt gir ut pa att se om

meningen har ett samband med kontexten.

4.9 Reliabilitet och validitet
Genom att presentera vira respondenter vilket synliggdr deras stora erfarenheter
med drift, férvaltning och strukturfragor i I'T-avdelningar menar vi att validiteten
héjs. Validiteten héjs ocksa genom att majoriteten av vara respondenter valde att inte

vara anonyma vilket underlittar f6r en eventuell replikering av var undersékning.

Vi har i var undersékning av inférandet av I'TSM med hjilp av ITIL valt att gora sa
manga steg som mojligt operationella och hela tiden dokumenterat vart
tillvigagangssitt for att skapa nagot som Yin (2006) betecknar som en beviskedja.
Detta genom att lata en extern observator, i detta fall lisaren, folja resonemang fran
forskningsfraga till resultat samt att kunna spara citat och fakta till killorna. Det
dokumenterade forfarandet har ocksa syftet att sidkerstilla att vér studie kan utforas
fler ganger av andra forskare vilka anvinder samma tillvigagingssitt och uppnar
samma resultat och slutsatser. Med detta tillvigagingssitt menar vi att vi pa s sitt
uppnir en reliabilitet som stirker var undersékning och minimerar fel och skevheter i
densamme (Yin, 20006). Vart metodavsnitt dr en utférlic dokumentation av virt
tillvigagangssitt f6r undersdkningen och bor lisas noggrant av forskare som dmnar

genomfdra samma undersékning.

4.10 Hantering av bias
Att genomfdra en studie utan att ha ndgon slags bias dr kanske oméjligt. For att
minimera och hantera var eventuella bias sa har vi gjort alla steg och val i studien sd

synliga som mojligt for lisaren. Detta stricker sig genom hela studien fran den férsta
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initiala fasen med att finna litteratur, genom den empiriska undersékningen med

snobollsurval och intervjuer till analys och slutsatser.

Vid valet av litteratur angaende ITSM och ITIL s har vi i det yttersta forsokt att
forhalla oss objektiva genom att stilla olika teoretiska killor emot varandra. Detta
forefoll extremt viktigt i var studie av ett kommersiellt ramverk dir en organisation
star for publiceringen av detta. Vi har siledes anstringt oss att nyansera
redovisningen av I'TIL med flera olika killor, alltsd inte enbart anvint oss av
organisationens OGCs publikationer. Vi har dven valt att forhalla oss kritiskt till ITIL
genom att fora ett kritiskt resonemang med hjilp av tidigare forskning. I de fall
kritiken har kommit frin fackpressen har vi valt att f6rhalla oss till denna genom att

validera dessa uttalanden med hjilp av tidigare forskning.
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5 Respondenternas syn pa ITSM inforande med hjilp av ITIL
5.1 Presentation av respondenter

5.1.1 Respondent 1

Respondent 1 arbetar som konsult pa ett bolag i s6dra Sverige. Denne har uttalat
arbetat med ITIL i fem ars tid, men har egentligen alltid arbetat med IT Service
Management fragor och ITIL utan att ha ett namn f6r det. Respondenten har en

bakgrund som drift- och teknikchef f6r IT-infrastrukturtjdnster under 35 ar.

5.1.2 Per Wendt

Per Wendt jobbar som Change Manager pa en avdelning pa Region Skane och har
varit delaktig 1 inférandet av I'TIL i sin organisation samt innehaft tjinsten som
Change Manager p4 forvaltningsavdelningen férut. Kom i kontakt med ITIL f6r
cirka tre dr sedan och har en bakgrund som processledare, enhetschef och konsult pa

VM-Data. Per har ungefir 25 ars erfarenhet inom databranschen.

5.1.3 Johan Johansson
Johan Johansson arbetar sedan ett ar pa Lunds Data Central (LDC) som
avdelningschef f6r servicesupport. Johan har ett férflutet som konsult inom

strukturfragor innan ITIL framtogs och har 25 ars erfarenhet inom dataomradet.

5.1.4 Bo Killmark
Bo Killmark arbetar som IT-chef pa Lunds Kommun och har manga ars erfarenhet
med processer inom offentlig férvaltning. Bo édr ursprungligen teknisk fysiker

specialiserad pa mitteknik och kom i kontakt med I'TIL i bérjan av 2000-talet.

5.2 Process
Generellt hos samtliga respondenter uppstod behovet av ITIL dd organisationen sag
ett behov av att styra och strukturera upp sin IT-verksamhet. Detta hirstammar fran
att I'T-avdelningarna tidigare har varit timligen ostrukturerade med en rad
individuella och odokumenterade arbetssitt. Detta har enligt respondenterna lett till
att IT-avdelningarna tappat kontrollen 6ver verksamheten. Enligt Respondent 1 ér
det viktigt att det finns arbetsbeskrivningar annars blir ett processorienterat arbetssitt
omdjligt. Per Wendt pa Region Skane menar att syftet med inférandet av deras I'TIL

var att trygga driften genom att ha kontroll pa incidenter och gbra f6rindringar
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kinda. Detta bekriftas ocksa av Johan Johansson pa LDC samt att de saknade
enhetlighet 1 IT-avdelningen medan syftet £6r Lunds Kommun var, enligt Bo
Killmark, att leverera effektiv I'T-drift till affdrsverksamheten. Respondent 1 ansag
ocksd att en viktig del av strukturen pa infrastrukturen var inférandet av uttalade

ansvarsomraden dvs. vetskapen om vem som ansvarar f6r olika omraden.

Vad giller de delar av ITIL som har inférts i I'T-avdelningarna sa finns det en stor
fokus pa Service Support delen av ITIL. Inom ramen fér Service Support har IT-
avdelningarna initialt valt att inféra Incident, Change och Problem management men
ocksa funktionen Service Desk. Respondent 1 som har genomfort ett flertal
inférande av ITIL menar att det frimst 4r dessa processer som hamnar i fokus da I'T-

avdelningarna ser storst verkan hir vilket dven bekriftas av 6vriga respondenter.

”Man vill bérja didr man ser den stdrsta verkan.” (Intervjutranskript 1,

Respondent 1, rad 60)

En av respondenterna, Bo pa Lunds Kommun, ansag dock att om de fatt bérja om
sd hade de borjat med change management istillet vilket skulle gett dem storre effekt.
LDC har dnnu inte infort change management vilket de 6vriga har men kommer att

gora det inom en snar framtid.

Ingen av de tillfragade I'T-avdelningarna har dnnu maktat med att borja inféra Service
Delivery delen av ITIL. Dock existerar tanken att detta dr ndgot som kommer inforas
de nirmaste aren. Den frimsta orsaken till detta dr enligt respondenterna att det dr
Service Support delarna som ger stérst verkan. Diremot sd har LDC enligt Johan,
dnnu inte planerat for Service Delivery delen. Respondent 1 som har erfarenhet av
flera inférande anser att det senaste aret sd har storre foretag borjat fokusera pa
Service Delivery da de fatt ordning pa Service Support och nu vill inféra hela ITIL

ramverket.

5.3 Tillvigagangssatt
Att fa ett projekt forankrat 1 ledningen moéjliggor att ritt resurser kan allokeras samt
att det finns personer som kan fatta beslut och ingen av respondenterna ansédg att det
varit svért att forankra inférandet av ITIL hos ledningen. Aven ledningen kan ibland
ta initiativet till inférande av ITIL vilket ocksd Johan och Per hivdar skedde i deras
organisationer. Ledningen sdg helt enkelt nyttan och att det fanns problem i den

befintliga I'T-strukturen vilket resulterade i dalig tjdnsteleverans. Detta dr ocksi ett av
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de tyngst vigande argumenten som Respondent 1 anvinder sig av for att férankra

ITIL-projekt i ledningen.

Vad det giller kompetensen att utféra ett ITIL inférande s menar samtliga av
respondenterna att projektet kan utféras internt men att det ofta behdvs konsulter
for att fora projektets talan och fa acceptans for det. Bade Per och Johan menat att
det dr viktigt att f4 en utomstiendes 6gon pa inférandet och fa en revision utférd
dvs. en bekriftelse pa att projektet har blivit korrekt utfért. Detta bekriftas av
Respondent 1 som i dagsldget utfér en rad revisioner av kunders inférande av I'TTL.
Respondent 1 menar vidare att det kan vara bra att hyra in en extern konsult da det
dr svart att vara profet i sitt eget land vilket innebdr att det dr svart att fa till stind

forindringar internt.

”..det dr jakligt svart att bli profet i sitt eget hemland.”

(Intervjutranskript 1, Respondent 1, rad 98)

Dock menar respondenterna att det dr viktigt att ha intern ITIL kompetens i form
av Foundation certifieringar. Bo frain Lunds Kommun gav till exempel samtlig I'T-
personal en bild av ITIL initialt vid projektets start eftersom han vid ett tidigare
projekt utbildat endast en person som sedan skulle féra 6ver kunskapen till de andra.
Detta f6ll dock inte vil ut och projektet fick inte ndgon hégre acceptans bland

personalen.

Nir det giller hur lang tid det tar mellan uppkomst av behov till inférande av de
initiala processerna si menar Respondent 1 att ett genomsnittligt I'TIL projekt fran
initiativ till inférande och till det att organisationen ser verkan av detta, tar
nagonstans mellan 24 och 36 médnader. Detta bekriftas ocksa av Per som menar att
deras inférande av ITIL tog 26 manader ifran det att behov uppkom till det att
organisationen satte ner foten och menade pa att nu kor vi detta och kallar det
version 1. Johan pa LDC berittade att deras projekt gick snabbt och tog cirka 10
manader i ansprak medan inférandet hos Lunds Kommun, enligt Bo, tog cirka 12

manader.

Angiende praktiskt tillvigagangssitt sa ansig Respondent 1 och Per att det forsta
som bor goras dr att fa organisationen att tinka processorienterat vilket borjar med
att dokumentera arbetssitten. Det dr nidstan ingen av organisationerna som har utgitt

fran ITIL-bockerna, utan de har istillet tittat pa organisationens behov och direfter
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anpassat och infort valda delar av ITIL. Endast Lunds Kommun anvinde I'TIL-

bockerna vid sitt inforande.

5.4 Problem

Nir respondenterna tillfrigades angdende om det uppstatt nigra problem under
inférandet av I'TSM sa holl alla med om att det inte var processerna och ITIL i sig
som varit problemet utan att fi personalen och organisationen att tinka
processorienterat. Detta dr en samstimmig erfarenhet respondenterna har, d4 alla
berittade om liknande problem vid inférandet och vid den sa viktiga

dokumentationen av personalens arbetssitt.

”Ja det dr ju att fordndra arbetssittet” (Intervjutranskript 4, Bo, rad
48). Vid frigan om det uppstitt nigra problem vid inférandet av

ITIL.

Personalen dr ofta vana vid att arbeta pd ett specifikt sitt och enligt Per Wendt ér det
viktigt att tvinga personerna att jobba efter I'TIL men att personalen fortfarande gor
egna 16sningar vilket innebdr att de gar forbi processerna. Bo Killmark ansag att de
borde ha arbetat mer med att kommunicera processerna till anvindarna for att fa
hégre acceptans och forstaelse. Johan Johansson ger medhill genom att anse att det

var litt att infSra teknik men det var svart att £4 folk att jobba med den.

”Ja man dr ju van vid att gora sina saker och nu da slippa ifran sig
det, sldppa ifran sig kunskap till Service Desk, det har varit lite

jobbigt.” (Intervjutranskript 3, Johan, rad 54).

... det har varit en jobbig resa att f6ra in det hir, att fa acceptans...”

(Intervjutranskript 3, Johan, rad 20).

Ett problem som framkom var enligt Respondent 1 och Johan att det ér viktigt att
kunna mita om inférandet av ITIL lyckats, dock kridvs det da ndgon form av
utgangspunkt, vilken oftast gléms bort och som gor det svart att mita resultatet.
Respondent 1 efterfriagar nigot han kallar baseline, vilken skall agera som en initial

mitpunkt fér denna typ av inférande.

Annu ett problem som uppenbarades ir att eftersom ITIL processerna handlar om
att leverera service av 6verenskommen kvalité sa blir det enligt Bo, Per och

Respondent 1 problematiskt da en fysisk person kan inneha dubbla eller dnnu flera
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roller vilket innebir att de levererar service 4t sig sjdlv. Enligt Bo uppkom detta
problem eftersom Lunds Kommuns IT-avdelning inte var si stor som till exempel

Region Skadnes varpa nagra personer var tvungna att inneha dubbla roller.

Andra problem som framkom var enligt Respondent 1 att det finns en troskel for att
kunna inse ramverkets férdelar men nir den passerats s inser nio av tio dessa
térdelar. Respondent 1 ansag ocksa att det ofta avsitts £or lite tid och resurser £6r
infoérandet och att ett inférande av ITIL maste fi ta sin tid vilket ocksa Johan héller
med om. Enligt Per kan ITIL stundtals uppfattas som byrakratiskt och jobbigt pa

grund av all styrning som processorienteringen innebir.

”Men dom tycker detta dr byrikratiskt och jobbigt. Omstindigt.”
(Intervjutranskript 2, Per, rad 109)

5.5 Resultat (av inférande)
Ett av mélen med ITIL ir att knyta I'T-tjinsterna nirmare affirsverksamheten och
denna frdga fick olika svar frdn alla respondenterna. Bo upplevde att det f6rholl sig sa
medan Johan upplevde delvis mer specifika krav fran kunderna och att de fatt
kunden i fokus samt en tydligare tjinstebaserad leverans. Per upplevde att kraven
fran affirsverksamheten blivit tydligare medan Respondent 1 menar att detta varierar
mellan olika inféranden men att det mirks i form av tillginglighet. Aven
kommunikationen mellan IT-verksamheten och affdrsverksamheten blir bittre med

ITIL, vilket ocksa bekriftas av de 6vriga respondenterna.

Vad giller resurshanteringen menar Respondent 1 att denna blir bittre med ITIL da
de sett minskning av personalstyrkan f6r problem management fran 150 till 35
personer, dock menar Per och Johan att det dr svirt att se ndgon storre effektivitet i
resurshantering. Johan menar att vinsten istillet ligger i att man kan ge anvindarna
bittre hjalp. Bo diremot upplever en effektivare resurshantering dér specialister blivit

avlastade och kan jobba med utvecklingsfragor stillet for enklare incidenter.

Vidare si anser respondenterna generellt att de vinner pé att I'TIL mojliggor
effektivare mitning av det som gbrs pa IT-avdelningen. Det gir att visa hur manga
incidenter som behandlats under en médnad, samt bevisa kopplingen mellan en

forindring och incidenter.
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Ett annat av malen med ITIL ér effektivare kostnadshantering av I'T-tjdnster, nigot
som enligt Per och Johan ir svart att se i deras organisationer da dessa inte ar
vinstdrivande och de anser vidare att det borde vara littare att se just i icke offentliga
organisationer. Enligt Bo har LLunds Kommun kunnat skapa en enklare
kostnadshantering dér det ingar nigra icke utbytbara tjinster som sedan kan utdkas

med diverse andra.

5.6 Ovrigt
Aven om alla respondenternas respektive I'T-avdelningar anvinder CA Unicenter
som verktyg fOr att hantera processerna sa innebir inte I'TIL att det behdvs nagot
verktyg. Bdde Respondent 1 och Per menar att organisationer kan ha I'TIL och
fortfarande jobba med papper och penna. Enligt Respondent 1 skall organisationen
inte ha ndgon tro pa produkter dd det inte gar att installera I'TIL, utan ramverket kan
bara implementeras. Dessutom menar Respondent 1 att produkter inte 16ser IT-

avdelningarnas problem.

”Det dr méanga som tror att produkterna 16ser alla problem. Dom

l6ser ingenting.” (Intervjutranskript 1, Respondent 1, rad 78)

Generellt menar alla respondenterna att det viktiga dr att fa ner arbetsbeskrivningar
pa papper vilket ocksa underlittar vid exempelvis nyanstillningar och da

sommarhjilp tas in.

Ett vixande problem med ITIL i flera bemirkelser och som Respondent 1 tog upp
var att dven om vissa delar sisom Service Delivery och kopplingen till organisationen
ar daligt beskrivna i nuvarande I'TIL-version, si borjar det dnda redan bli manga
processer att hdlla reda pa. Ramverket byggs kontinuerligt pd med nya processer eller
delar upp befintliga i flera. Enligt Respondent 1 sa har nagra stérre bolag som banker
och forsikringsbolag dirfor gatt ifran andra ramverk som blivit f6r omfattande och
att I'TIL verkar gi samma vig till motes. Aven Per anser att det dr ganska komplext
och att ibland missas nidgon delaktivitet, han haller ocksd med om att ITIL inte

bygger pa verksamheten utan ren drift.

ITIL kan underlitta eventuell outsourcing och exempelvis sa ska Region Skéne silja
av alla sina PC:s och sedan hyra in dessa av en extern leverantér. Dessa skall sedan
debiteras affirsverksamheten som en tjinst i olika nivder. Johan pa LDC menar dock

att det 4r svart att paketera tjdnster och sitta en prislapp pa dessa, da kunden ofta vill

46



Inférande av I'TSM med hjilp av ITIL Jehander & Nilsson

anpassa dessa efter eget tycke och smak. Nir det giller vilka verksamhetskritiska
system som skall prioriteras sd blev det en enhetlig bild av att det var verksamheten

som prioriterar sina egna system och som till f6ljd betalar f6r denna service.

Generellt menar respondenterna att den funktionalitet som tillf6rs i version tre av
ITIL 4r vilkommen. Dock dr det som tidigare nimnts inget de i dagsliget viljer att
fokusera p4, de vill f4 version tvi att sitta sig ute 1 organisationen férst. Det borjar bli
en svingning mot leveransdelen enligt Respondent 1 och det dr en anledning till
framtagandet av ITIL version tre och att den ser ut som den gor. Version tre av
ITIL-ramverket svinger och fokuserar pa livscykel processer, alltifrdn strategi £Or att
stodja affirsverksamheten till leveransen av den dagliga leveransen och si om igen
enligt Respondent 1. Vidare menar Respondent 1 att I'T alltid har haft svart att
kommunicera med affirsverksamheten och det dr det ITIL version tre férséker gora.
Respondent 1 menar vidare att version tre syftar till att bygga strategier som bygger

pé affirsverksamheten.
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6 Diskussion kring ITSM med hjalp av ITIL

6.1 Process
Vir studie visar att ITSM initialt inférs med hjilp av ITIL dér det ger storst verkan
vilket dr Service Support processerna. Detta stdds ocksd av tidigare forskning som
pavisar att ett effektivt I'TSM inférande med hjilp av ITIL bor starta dir det ger

storst effekt (Cater-Steel et al, 2006; Cox, 2004; Hochstein et al., 2005a).

De processer som inforts initialt hos vara respondenter inom ramen fér Service
Support dr Incident Management och Problem Management. Dessa dr kompletterade
med stodfunktionen Service Desk, vilken m&jliggdr en effektiv hantering av dessa
processer. Aven Change Management inférs relativt tidigt i inférandeprocessen.
Detta bekriftas ocksa av Cater-Steel et al. (2006) som i sin forskning fann att dven
om vatje IT-avdelning infdr de processer f6rst som 18ser befintliga problem ér de
processer som infors forst Incident Management eller Change Management med
Service Desk som supportfunktion. Detta verkar i vir mening vara ett bra sitt att
bérja dd IT-avdelningen verkligen bérjar i den dnde som ger resultat och dir dessa
kan visa pd effekter, studien har visat att respondenterna upplever detta i form av
effektivare mitning och koppling av problem i verksamheten. Supportprocesserna dr
de som hanterar direkt kundkontakt och dr av sadan natur att de avhandlas och

anvinds dagligen (Haverblad, 2004).

Vir studie har visat att den organisation som har infdrt flest processer har infért 40
procent av de tillgingliga processerna i I'TIL under en tidsperiod av tre ar. Da fokus
som tidigare nimnt har legat pa Service Support har vira respondenters
organisationer helt utelimnat Service Delivery delen av ITSM. Anledningen till detta
fenomen ir enligt vira respondenter att man inte har miktat med detta ocksa, dvs. att
de initiala processerna har tagit upp s mycket tid och resurser att det inte funnits
plats for de 6vriga processerna. Dock menar respondenterna att det i framtiden finns
planer pa att inféra de resterande processerna i Service Support samt de i Service
Delivery, vilket skall ske de ndrmaste aren. Vi menar att dessa processer forst
kommer pi tal efter det att de initiala processerna fallit pd plats och visar verkan. Det
ar forst da man vill fokusera pa mer taktiska och lingtgaende processer vilket dr
huvudmalet £6r Service Delivery (Haverblad, 2004). Respondent 1 menar att I'TSM

inférandet fortfarande handlar om Service Support delen men att stérre foretag pa
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senare tid har bérjat titta pa de 6vriga delarna. Detta i syfte att fa en komplett
struktur pd hela infrastrukturen. Vi menar att det med bakgrund i detta resonemang
bérjar bli en svingning mot leveransdelen av ITIL, dd man tidigare enbart fokuserat

pé Service Support delarna men bérjat inse vikten av leveransdelen ocksa.

Dock tycker vi oss se att det inte finns ndgon direkt utstakad plan utan termen som
anvinds dr 7vi tittar pd det”. Cox (2004) och Cater-Steel et al. (2006) menar ocksa att
ITIL inte innehaller nagra riktiga riktlinjer f6r hur inférandet skall fortsitta dd arbetet
vil paborjats. Dvs. hur fortskrider projektet da arbetet med att inféra nya processer
skall aterupptas da de initiala processerna har fitt fiste i organisationen? Detta verkar
vara en av svagheterna med I'TIL och ett problem att 16sa for framtiden. Vi menar att
genom att arbeta med att finna verkan och effektivitet med processerna sa kommer
till slut storre delar av I'TSM att ha inférts. Vi tycker oss ana att organisationerna ar
timligen n6jda med de delar av ITIL de infort dd dessa har tickt deras behov. Detta
kan vara en av anledningarna till att de 6vriga processerna inte inforts, dvs. behovet

finns inte bland vara respondenter.

6.2 Tillvagagangssatt
Cater-Steel et al. (2006) och Hochstein et al. (20052) menar bada att ett inférande av
ITSM behover support och férankring i ledningen f6r att lyckas. Detta fenomen i sig
ir ingen nyhet da vi menar att all organisatorisk férindring, oberoende om det
handlar om policybeslut eller om ett nytt affarssystem, kriver ett starkt stod fran
ledningen. Det intressanta i var mening ér hur initiativtagarna till férindringen i
denna kontext skapar st6d i bade den hogre ledningen och hos de personer som
leder I'T-verksamheten. Var studie har visat att det inte 4r svart att skapa stod for
inférandet av I'TSM i ledningen, da initiativet ofta kommer darifrin. Detta bekriftas
ocksd av vara respondenter. Bakgrunden till detta ér att ledningen ser problem i
strukturen pa IT-avdelningen som skapar problem med den interna
tjansteleveransen. Respondent 1 menar att de flesta personer i ledningsgrupper vill se
ckonomiska férdelar och 16sningar pa problem, dvs. tjdnsteleveransen. Detta gor att
ITIL inte dr svart att fa st6d for da det adresserar dessa tva faktorer. Macfarlane och
Rudd (2007) menar att det erfarenhetsmassigt har visat sig att 20 procent av
problemen orsakar 80 procent av felen och bristerna i tjansteleveransen, vilket ocksa

bekriftas av Respondent 1. Respondenterna menar att I'TSM kan hjilpa till att
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minimera detta samband, vilket 4r en enorm vinst f6r organisationen som infor

I'TSM, da man istillet kan fokusera pa foérebyggande arbete.

Vir studie har visat att ett inférande av ITSM med hjilp av ITIL tar allt mellan ett
och tre ar fran behov tills det att man ser effekterna. Vi menar att skillnaderna ligger i
omfattningen pa det initiala inférandet att respondenterna har infért olika manga
processer och att vissa redan har sett verkan och andra inte. Vi menar att ett I'TSM
projekt som infér Incident Management, Problem Management och Change
Management med Service Desk som supportfunktion, tar allt mellan tva och tre ar
innan verkan kommer. Vi menar med bakgrund fran vara respondenter att det dr
extremt viktigt att allokera tillrdckligt med resurser i form av tid for projektet da
dessa projekt maste hinna sitta sig ute 1 organisationen. Medvetenheten att
forindringar av ménniskors arbetssitt tar tid maste hela tiden finnas med i

bakhuvudet, vilket vara respondenter ocksa papekar.

Vira respondenter menar att ett inférande av ITSM bor borja pa verksamhetssidan,
det dr sdledes ingen av respondenterna som utgatt fran ITTL-litteraturen. Ett arbetsitt
som verkar ha fungerat for vara respondenter dr att initialt titta pa organisationens
behov och direfter inféra valda delar av ITIL ramverket for att ticka upp dessa
behov. Cater-Steel et al. (2006) menar dock att I'TIL-litteraturen bér ses som en
essentiell och anvindbar resurs som sjalvklart skall anvindas for att forsta styrkan
med ITIL. Ett limpligt arbetssitt dr vid inférande av I'TSM, enligt vara respondenter,
att samla nyckelpersoner ur organisationen och finga deras asikter om hur IT-
avdelningen bist skall arbeta samt vilka problem som finns. Efter detta botjar arbetet
med att finna 16sningar i I'TIL ramverket for att slutligen na férdelarna med I'TSM.
Det dr viktigt att betdnka att ITSM inte bara kan infdras pa ett sitt med hjilp av
ITIL, ddrfér kan det vara bra att hyra in extern hjilp for att hitta I6sningar pa
organisatoriska problem (Steinberg & Goodwin, 2006). Detta fOr att £f4 konsultens
bild av hur I'T-avdelningen pé bista sitt infér I'TSM med hjilp av I'TIL vilket lyfts
fram som en av nackdelarna med ITIL nidmligen att det inte finns nidgon “best
practice” £6r hur det infors (Cater-Steel et al., 2006; Cox, 2004; Hochstein et al.,
2005a). Den externa konsulten eller konsulterna kan dven hjalpa till att revidera de
processer som IT-avdelningen sjilva infort. Detta lyfts fram som en av de stora
térdelarna med att ta in extern konsulthjilp pa ITIL omrddet av vara respondenter,

vilket de ocksa gjort. En ytterligare f6rdel med att ta in hjilp utifran dr som tva av
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vara respondenter menar nimligen att det dr mycket enklare att lyssna pa personer

utifran ndr det kommer till férandringar av arbetssatt.

Respondent 1 menar att denne ofta dr inne och gor revision pa ITSM-inférande dér
organisationerna sjilva har genomfort arbetet utan extern hjilp och menar att ofta ar
det médnga saker som maste atgirdas. Detta da de fatt liten verkan tillbaka vilket
ocksa bekriftas av de 6vriga respondenterna som menar att de har haft mycket
extern hjilp och menar att de inte klarat inférandet utan personer med ling
erfarenhet av just inférandet av I'TSM. Respondenterna menar dock att det dr viktigt
med interna certifieringar pa omradet fOr att £fd en delad syn pa ITIL hos samtliga
personer som skall arbeta i det nya arbetssittet. Detta bekriftas ocksa av Cater-Steel
et al. (2000) och Steinberg och Goodwin (2006). Bo Killmark pid Lunds Kommun
menar att detta 4r viktigt, da han vid tidigare inférande endast certifierade en person i
organisationen. Denna person blev vildigt insatt i &mnet medan de 6vriga
medarbetarna saknade den stora bilden av ITIL och ville d4 inte ta till sig de
térindringar som den ITIL certifierade personen foreslog. Det ér sdledes av yttersta
vikt att skapa en grund for samtliga anstillda om vad ITIL ér f6r nagot samt att tidigt
ta in konsulter som kan vigleda arbetet och att anvinda ITIL-b6ckerna som en
mojlighet att hitta 16sningar pa organisatoriska behov snarare dn att se dem som en

16sning att lita blint pa.

En fraga som kan behandlas i odndlighet och som kan stjilpa ett projekt ar vilka
verktyg som skall stodja ITIL-processerna (Cater-Steel et al., 2006). Friagan om
verktygsval dr av vildigt liten betydelse vid inférandet av ITSM da vi anser att
verktygen inte har nidgot med ITIL att géra. Respondenterna menar att det inte gar
att installera I'TIL utan bara implementera det samt att verktygen inte 10ser nagra
problem utan att de enbart fungerar som ett stod istillet fOr att anvinda papper och
penna. Vidare har var studie visat att tillvigagangssittet med att borja i produktinden
ir fel vig att borja utan istillet dr det processerna och det processorienterade
tankesittet som i forsta hand skall inféras vilket ocksa bekriftas av vara

respondenter.

For att inte lata produktvalet f6rdréja projektet sa finns det en strategi for att
komma till ritta med problemet, nimligen att initialt anvinda en mix av

befintliga verktyg (Cater-Steel et al., 2000).
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6.3 Problem
Den storsta problematiken vid inférandet av ITSM med hjilp av ITIL verkar ligga i

att forindra manniskors tanke och arbetssitt vilket bekriftas av tidigare forskning
samt vara respondenter. Studien har visat att det krivs mer fokus pa att
kommunicera processerna till anvindarna vilket vi anser dr en viktig lirdom for
inférande av ITIL. Den problematik som kan uppstia om personalen inte férindrar
sitt arbetssdtt kan yttra sig bland annat 1 att det fortfarande férekommer egna
16sningar pa problem. Detta innebir alltsa att processerna forbigas och genom att
tvinga personalen att arbeta efter ITIL kan detta problem atgirdas. Detta bekriftas
av Per Wendt pa Region Skane som anser att just ett tving kan vara en étgird fOr att

avhjalpa de férbigangna processerna.

Samtidigt som ett férdndrat arbetssitt krivs sd har vi funnit att det krdvs acceptans
fran de anstillda for att i ett lyckat inférande av ITIL vilket ocksa Hochstein et al.
(2005a) bekriftar. Acceptans kan vara ett svart hinder att 6vervinna da vi anser att
anstillda som ér 6vertygade om att de gor ett bra jobb kan misstolka det nya
initiativet som personlig kritik mot deras sitt att arbeta. Detta bekriftas ocksa av
Hochstein et al. (2005a). Det dr dven hir, i likhet med f6rindring av minniskors
arbetssitt, viktigt att kommunicera processerna till anvindarna och att de férsta
delarna i inférandet maste lyckas. En av de forsta delarna vid ett inférande ér ofta
Incident Management tillsammans med Service Desk och om denna struktur inte 4r
fullt utbyged och fungerande fran férst stund da anvindarna borjar nyttja den sa
kommer acceptansen for hela projektet, enligt oss, att minska. Per Wendt bekriftar
vikten att bygga upp en ordentlig supportstruktur fran forsta borjan just for att initialt
kunna hantera I'T-avdelningens problem och p4 sa sitt uppvisa I'TILs fortjanster
vilket skapat en hogre acceptans. Ett annat sitt att uppvisa ett lyckat inférande dr att
mita resultatet. Var understkning visar pa att det dr en viktig fOrutsittning att mita
inférandet for att se huruvida det lyckats men samtidigt finns det inga bra
mitpunkter i ITIL-ramverket. Respondenterna efterfrigar en sa kallad baseline som
skulle fungera som en startpunkt fér mitningar vilken skulle underlitta framtida
inféranden av ITIL da enligt Respondent 1s erfarenhet visar pa att nio av tio IT-

avdelningar inte vet hur det verkligen gick.

D4 ITIL innefattar en rad olika arbetsbeskrivningar f6r olika roller innebdr detta att

inférandet édr timligen resurskrivande och kriver en rad personer for att ticka upp
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de olika rollerna. Detta innebir att i mindre IT-avdelningar kan det te sig sd att en
person sitter pa tva stolar och da indirekt levererar tjanster till sig sjilv vilket leder till
att servicekoncepten inte kontinuerligt kan férbittras och kvalitén blir himmad.
Detta bekriftas ocksa av vara respondenter av vilka nagra dnnu anvinder sig av

dubbla roller i sina IT-avdelningar.

Nagot vi ocksa funnit i var studie 4r att ITIL kan uppfattas som byrakratiskt
framforallt initialt och fungerar som en himmande faktor f6r individualitet vilket
dven bekriftas av Hochstein et al. (2005a). Att ITIL uppfattas som byrikratiskt och
himmande £6r individualitet kan bero pa att f6rdelarna inte dr korrekt
kommunicerade. En av férdelarna dr att 16sgora resurser fran rutinarbete, vilket
skulle innebira att dessa minniskor kan arbeta med sina huvudsakliga arbetsuppgifter
och pa sa sitt pa utlopp £6r sin kreativitet, vilket bekriftas av respondenterna. Det dr
siledes dven hir viktigt att kommunicera férdelarna med I'TSM {6r att fa ett
inférande med lyckat resultat. Utan manniskorna och deras stéd dr ITSM och ITIL

virdel6st och saledes ganska svirt att infora.

6.4 Resultat (avinforande)
Respondenterna menar att ITSM har méjliggjort att fokus flyttats fran ett
teknikfokus till ett tjanstefokus vilket dr en av férdelarna med I'TSM (Addy, 2007;
Haverblad, 2004). Vira respondenter menar ocksé att kraven frin kunderna har
kunnat kommuniceras bittre efter inférandet av ITSM. De stérsta vinsterna har
enligt respondenterna kunnat riknats hem i form av effektivare mitning och styrning
av arbete, dven om dsikterna pa den senare punkten gar isir. Halften av
respondenterna menar att resurshanteringen blir effektivare med hjilp av I'TSM,
medan den andra hilften inte riktigt har sett dessa vinster. En av vara respondenter
har tydligt sett att de personer han kallar "specialister” har kunnat ga 6ver till att
fokusera pa sina huvudsakliga kompetensomraden istillet for att 16sa dagliga
problem. Vi tolkar det som att denna férdelning beror pa storleken pa organisationer
samt den samlade arbetsbordan, vilket gor att det kan vara svart att se
effektivitetsvinsterna pa samma sitt i en mindre organisation samt att det finns en
skillnad 1 om organisationen arbetar vinstdrivande, vilket papekades av vira

respondenter.

Studien visade ocksa att ITSM inte dr férbehallet stora organisationer med stora I'T-

avdelningar utan dven sma féretag med tva till tre anstillda kan dra nytta av ett
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inférande vilket bekriftas av vara respondenter. Dessa menar att nyttan inte beror pa

storleken utan pa behovet vilket ocksa pavisas av Steinberg och Goodwin (2000).

Respondenterna menar att de kanske inte alltid skall mita resultat i pengar och
effektivitet, snarare i att kundernas néjdhet 6kar. Respondent 1 menar att en
yttetligare vinst med I'TSM dr att organisationen far ner arbetsbeskrivningar pa
papper vilket underlittar vid nyanstillningar och da de tar in extrahjilp. Generellt
menar vi dock att respondenternas mal med I'TSM inférandet har uppfyllts och att
IT-avdelningen efter inférandet fungerar som en enhet med ett tydligt tjdnste- och

kundfokus.
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7 Slutsats

Vir studie har funnit att I'T Service Management med hjilp av ITIL inférs bland vara
respondenter med ett tydligt fokus pa Service Support delen av ITSM. Detta dé
denna ger en snabb och tydlig verkan som kan pavisas for ledningen men som ocksa
hanterar de problem i IT-avdelningen fran vilka behovet till ett ITSM-inférande
uppkom. Huvudfokus inom ramen f6r Service Support ligger pé incident- och
problemhanteringsprocesserna samt férindringshantering dvs. dir effekten blir som
storst vilket ocksd bekriftas av litteraturen. Studien visar ocksé att Service Delivery

delen av ITSM har haft lig prioritet men att en svingning mot denna del ndrmar sig.

Vir studie fann att I'T Service Management inférs med hjilp av ITIL genom att f6rst
titta pa verksamhetssidan. Det dr allstd organisationens behov som skall undersokas
for att sedan kunna inf6ra valda delar av ITIL-ramverket fOr att ticka dessa behov.
Studien har dven visat att inférandet av ITSM genomférs med hjilp utifran, dvs. fran
externa konsultfirmor, anledningen till detta som véra respondenter lyfter fram, ar att
konsulterna har erfarenheter av hur ITSM bist inférs med hjalp av ITIL, da
ramverket 1 sig sjilvt inte ger ndgon vigledning till detta. Detta lyfts i litteraturen upp
som ett av ITILs huvudproblem. Vara respondenter dr ocksa eniga i att verktyg inte
16ser nagra problem, vilket innebdr att ett I'TSM inférande med ITIL inte skall
fokusera pa mjukvaror. Inférandet skall istillet fokusera pa effektiva
processbeskrivningar som sedan skall stddjas med ett verktyg vilket innebir att
verktyget egentligen kan bestd av gaspenna och papper. Undersékningen har visat att
ett inférande av Service Support processerna tar mellan tva och tre dr fran

behovsuppkomst till dess att nagon verkan kan ses.

Studien har identifierat ett fital problem vid inférandet dir forstaelsen och
acceptansen f6r det nya arbets- och tankesittet f6r personalen dr det storsta. For att
Overvinna detta problem s har ITIL Foundation certifieringar £6r all personal skapat
en unison bild for det nya arbetssittet som inférandet medfér samt behovet av det.
Detta tillvigagangssitt att kommunicera processerna och skapa forstaelse bekriftas
ocksd av litteraturen. Ett annat problem studien har pévisat dr att f4 anvindarnas
acceptans for arbetssittet vilket enligt litteratur och respondenter kan avhjilpas med
att supportfunktionen Service Desk skall vara fullt utbyggd och fungerande frin
torsta stund fOr att pa sa sitt pavisa dess fortjanst. Detta dr ocksa ledningens
6nskemdl dvs. att se verkan av inférandet. Vi fann att det inte 4r ndgra problem att
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forankra projektet i ledningen d4 initiativet ofta kommer dérifran da ledningen ser
problem i I'T-avdelningen som skapar problem med den interna tjinsteleveransen.
Ett annat problem vi identifierat i var studie 4r svarigheterna att mita hur vil

inférandet lyckats da detta inte ingar i ITIL-ramverket.

Slutligen menar vi att férdelarna med I'TSM uppfylls det vill sdga ett tidigare
teknikfokus dr utbytt mot ett kund- och tjinstefokus vilket pavisar att
respondenternas inféranden fungerat. De stérsta vinsterna har enligt respondenterna
kunnat riknas hem i form av effektivare mitning och styrning vilket vi tolkar som att
ITIL gor sitt jobb dven om endast ett fatal delar infors fullt ut. Det finns saledes
ingen uppenbar anledning att frukta ITSM med hjilp av ITIL om inférandet sker
lugnt och metodiskt. For att aterknyta till elefanten som skulle konsumeras i
inledningen till denna studie sd menar vi att mittnadskinslan infinner sig lingt innan

I'TSM ar infort i sin helhet.

7.1 Forslag till vidare forskning
Ett dmne som har framkommit under vara studier dr fragan kring hur nyttan med
ITIL skall kunna mitas. Generellt saknas det utvirderingar av inférandet inom de
organisationer vi varit i kontakt med och framgangen har fatt bedémas timligen
subjektivt. En av vdra respondenter framstillde en 6nskan om att utveckla ndgon
form av resonemang kring en sa kallad baseline som skall utgéra en mit- och
startpunkt £6r organisationer som skall genomfdra ett ITSM initiativ som i efterhand
gbr det maojligt att mita framgangen. Vi menar att en studie kring hur denna baseline

kan utformas och anvindas har ett stort viarde for omridet.
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Bilaga 1: Intervjuguide

Vi ldser Masterprogrammet vid Institutionen f6r Informatik pa Lunds Universitet
och skriver denna termin Masteruppsats pa dmnet I'T Service Management med
fokus pa ITIL. Vi vill med studien identifiera hur organisationer infort I'T service
management (ITSM) genom ITIL och eventuella problem som uppkom under

denna.

Vi 4r alltsi intresserade av dina erfarenheter med infoérandet av ITIL 1 din

organisation.

Bakgrundsfriagor

Utbildning?

Yrke, huvudsakliga arbetuppgifter?
Relation till ITIL?

Storlek pa organisationen?

Processer

Pa vilket sitt insag Ni att ITIL kunde frimja Er verksamhet?
Vilka processer har ni valt att inf6ra i Er organisation?
Varfér har Ni eventuellt valt bort vissa processer?

Vilka delar borjade Ni att implementera?

Tillvigagangssitt

Hur var projektet forankrat 1 ledningen?

Har Ni tagit in hjalp utifran?

Hur lang tid tog inférandet fran behovets uppkomst tills det att en forsta
implementation var pa plats?

Hur gick Ni tillviga? Anvinde Ni de officiella ITIL-béckernas checklistor?
Problem

Uppstod det problem under inférandet av ITIL och i sa fall i vilka delar av ITIL?

Uppstod problem under inférandet som ITIL inte hanterade?
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Hur upplever Du att strukturen pa I'T-avdelningen férindrats med I'TIL?

Resultat

Upplever ni att ITL har gjort att IT-tjansterna kopplats nirmare affarsverksamheten?
Upplever Ni att affirsverksamhetens krav blivit tydligare?

Hur upplever Ni resurshanteringen efter inférandet av ITIL?

Har ITIL méjliggjort effektivare kostnadshantering av I'T-tjinsterna?
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Bilaga 2: Intervjutranskript Intervju 1

Anders Jehander (A)
Mattias Nilsson (M)
Respondent (R1)

1 A Vill du kort berdtta om din bakgrund?

2 R1 Jobbar di med silj och marknad kring hela I'T Service Management
omradet. Bara koncentrerad pa IT och affirsprocesser. Jag bryr mig
inte s4 mycket om alla andra affirsomraden. Jag har jobbat med det
i hundra ar och det vill jag inte gbra lingtre.

3 M Nej

4 R1 Min bakgrund dr att jag under 35 ar. Har varit affirsomradeschef,
driftschef, teknikchef. Kalla det vad du vill. Inom
infrastrukturomridet. S4 jag sdger att jag alltid jobbat inom Service
Management och ITIL, framforallt ITIL utan att vet om att det var
ITIL. Det upptickte jag for ca 5 ar sedan, da jag var ute och surfade
och hittade kring ITIL och bérjade lisa kring det ddr var, och
upptickte da att det var precis det jag eftersékte som jag inte fick till
i mina egna installationer. Den var processorienterad men jag fick
inte den att knyta ihop riktigt. Det tyckte jag ITILs ramverk beskrev
pé ett riktigt bra sitt. Jag blev jitte tind. |...]

5 A Ja

6 R1 [...]. Sa det dr mycket Service Management och mycket ITIL.

7 A, M Roligt

8 A [--]

9 R1 [---]

10 M [..]

11 Rl [--]

12 A [--]

13 Rl [---]

14 A [--]

15 R1 [---]

16 M [..]

59

Jehander & Nilsson



Inférande av I'TSM med hjilp av ITIL Jehander & Nilsson

17 Rl [.]

18 A [--]

19 Ri [---]

20 A Jaha, da far vi borja. Grejen dr att de hir fragorna dr dé stillda mot
en organisation som har implementera I'TIL sa att siga.

21 Ri Ja

22 A Syfte med intervjun med dig 4r d4 att fd en kontrasterande bild. Dir
vivill fa en bild av flera olika fall, eller organisationer dir
implementatioer har gjorts. Grunden till hela studien ligger 1 att
mycket litteratur menar att det dr lite f6r komplext, att man drar sig
for att implementera.

23 Rl Det ir inte min uppfattning

24 M Nej

25 Rl Men det dr mojligt att ni far fram det till er studie. Man kan sdga si ~ Pm
hir visst finns det en tréskel, alltsa omradet ITSM dr mycket storre
an ITIL. ITIL 4r bata ett ramverk i det hir. Det ér ett fantastiskt
ramverk tycker jag, det dr bara en del. Javisst det finns en troskel att
komma Gver for att fa en forstaelse och inse vad finns i ramverket.
Vad bor vi ta till oss av ramverket. Alla tror eller manga tror att man
skall ta helheten. Det dr sa mycket, Manga processer och allt det dar.
Men nir man vil borjar titta sd dr det ett ramverk och du skall
anspassa det utifrin din egen verksamhet. Alltsd dom delarna du
tycker dr anpassningsbara i din organisation.

26 A Precis

27 Rl Och nir man kommit 6ver den troskeln och fitt forstaelse for det Pm
hir. Sd inser 9 av 10 definitivt att det hir maste vi ju géra. Det dr
jattevanligt. Sitter ett antal kundféretag dir inne pa utbildning, ja
inte bara kunder till oss. Jag skall inte sdga vara motstandare, men
ganska kritiska dag ett som dr lyriska idag, dag 3. Ja det hir ar
faktiskt jakligt bra, det har ar jikligt bra. Det har maste vi faktiskt ta

till oss.
28 A Ja det ér ju lite dit vi ville komma sa att sdga.
29 Rl Ja
30 A Vi vill titta pa hur man gér det. Eftersom alla sdger att det ar s

konstigt och komplicerat.
31 RI Men vem ir alla, £6r jag ér lite f6rvinad. [...]. Vilket gor ju att det Pm

finns en enorm spridning och en enorm tillvaxt. Dirfor ar jag lite
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férvinad. Att det finns en stor troghet, var far ni det ifrdn?
32 A Ja det ar.
33 Rl Och det dr intressant f6r mig ocksd eftersom jag sysslar med |...]
34
35

36 M Men dven internationellt, Network World

=

Framforallt dr det fran fackpressen

>

Fran Computer Sweden

37 Rl Ja alltsé det, ja, jag har ju sjilv haft ett antal intervjuer i [...]. Nej jag
tycker inte att, det finns ju alltid en motpol, Framférallt i Computer
Sweden. Ar det nigon som skriver natt positivt, vill dom hitta natt
negativt. Eller dr det nidgon som gjort nagot negativt, si dom kan
vinda pa det dir. For att fa en debatt eller en diskussion.

383 M Men vi ir ju givetvis intresserade av att hdra motsatsen.

39 Rl Ja alltsd det finns ju sikert en del sanning i det ni sdger. Det dr ingen  Pm
diskussion om det ddr. Men sd svart och vitt ni utger det att vara.
Det tycker inte jag, sa uppfattar jag inte marknaden, absolut inte.
Snarare otroligt positivt. [...]

40 M Ar det for att dom ér i behov av det, eller dr det f6r att dom hért
om det?

41 Rl Det vet vi inte riktigt. Vi fir vil se sd att siga, men det finns ett Pm
otroligt stort intresse och nyfikenhet. Borjat titta pa det, klart vi vill
héra mer, det dr en ling stricka. Men som jag skulle siga, det var
egentligen det jag skulle siga, att i Sverige dr fortfarande I'TSM 1 sin
linda. Om du jaimf6r med framfSrallt de nordiska linderna, om vi
tittar pa bdde Danmark och Norge, sa ligger vi efter tidsmassigt.
Tittar du pa England sa ligger vi ca ett ar efter. Datfor det har sin
moder i t.ex. ITIL, hela British standard, Ja bade ISO och British
standard. Dom ér fére oss. Ja sa vi dr efter i Sverige, men vi ser ju
tillvixten och vi ser méjligheterna.

42 A Ja, ska vi kéra nagra fragor. Lite om processer.

43 A Vilka processer viljer man att oftast att implementera. Vilka ser du
en trend i?

44 RI Ja man kan sdga sdhir, [...] Det dr huvudsakligen processer som P
berér den interna I'T-avdelningens leverans, alltsd service support
delen. Det dr det forsta man tar till sig och etablerar en funktion
kring Service Desk. Incidenthanteringen, problemhanteringen,
férindringshanteringen. Det dr ju det som huvuddelen av alla

installationer gor.
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45
46

47
48

49
50

A
R1

R1

R1

Jaha

Ja det dr mycket, och dr fortfarande sa att det dr mycket kring P, O
Service Support. Diremot de storre foretagen som anammat I'TIL
som ramverk, andra ramverk som COBIT osv. Har nu bétjat med
det som ligger pa leveranssidan. Dvs. Service Level Management.
Tjinster och tjinstekatalogen. Aven om det inte tillhér Service
Delivery. Configuration Management. Dvs. fa struktur pa hela sin
infrastruktur, och vet vad det egentligen jag ansvarar f6r och
kopplar det har till framf&rallt sina tjdnster. Si du vet vad som
innefattas av denna tjanst. Alltifran enskilda objekt fran PC till
applikationen som egentligen ir det intressanta. Det botjar alltsd bli
en svangning mot leveransdelen och det ér ju en anledning till I'TIL
version tre och att den kommit och ser ut som den gérs. Den har ju
helt en svingning till livscykel processer, alltifrin strategi for att
stodja affdrsverksamheten. Ritt igenom till leveransen av den
dagliga leveransen och si om igen.

Det var vil det nya med den, allstd just livscykler. Har jag forstatt.
Ja, att man stodjer affirsverksamheten. Att I'T hela tiden stédjer O
affirsverksamheten och gar hand i hand med affirsverksamheten.
IT har alltid haft svért att prata med affirsverksamheten och det ar
ju det ITIL version tre férsoker gbra. Bygga strategi som bygger pa
affirsverksamheten. Bygga tjdnster. Utifrin den strategi inf6ra att
stodja dem, det dr det allting handla om och skapa en livscykel kring
det dir.

Men tvaan ir inte...

Nej tvaan ar inte riktigt gjort pa det viste Dir finns en betydligt o,p
storre tyngdpunkt pa fér jag kalla det supportdelen, det som dr den
interna leveransen. Hur skall vi styra upp vir interna leverans nr vi
fir ett problem? Hur skall vi hantera det dér hir och hur skall vi
leverera det hir till var kund? Om den sa 4r intern eller extern. Det
finns ju ett tjanstetink i version tva ocksd men inte sa tydligt sd att
den skall stédja affirsverksamheten. Dom processerna som ligger i
delivery delen. Dir ligger ju capacity, avaliability, continucy och
dom hir typerna som édr mot leveransdelen. Dom ir inte sa otroligt
bra beskrivna skulle jag vilja siga. Det dr min bedémning av det dar,
jag ir inte sa jitteimponerad av det dir. Aven om jag ir Service

Management och ITIL fantast sé dr de val inte speciellt bra
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beskrivna. Jag kan sjilv tycka, jag har sjilv bakgrund fran |...] och
var alltsd ansvarig for alla outsourcing eller f6r alla dom
datacentralerna. Vi hade ju uppemot |...] outsourcing kunder bara i
Sverige. Sa alla dom byggde vi ITSM och ITIL pi alla datacentraler
for att stodja det hir. Ja tjinsteperspektivet var ju jitteviktigt, men
just Service Level Management, koppla tjinster. Dvs. Koppla SLA.
Vad skall vi leverera till kund? Jag kan ju tycka att var beskrivning
var mycket, mycket bittre 4n vad den jag har kunnat se i version
tva. Det dr vad jag tycker.

51 M Jaha

52 R1 Ja vivar tvungna att jobba sdhir, vi var si stora. Att vi var tvungna
at ha en vildigt tydlig process. Annars hade vi inte kunnat halla reda
pé. [...] Vivar tvungna att ha det.

53 M Det var ganska mycket incidenter.

54 RI Ja vi hade 35000, ja vi hade 100 man i Service Desken.

55 M Var den centraliserad eller decentraliserad?
56 RI1 Service Desken var centraliserad.
57 M Ja

58 R1 Jag bor egentligen dir uppe, eller jag bor i |...]

59 A Di kan det vara en anledning till att man viéljer bort, dom har
leveransprocesserna. Att dom ar lite komplexar

60 RI1 Nej, man viljer inte bort dom. Utan man vill bérja didr man ser den P
storsta verkan och de flesta har ju problem med att dom maste halla
koll pa vad det dr som hinder i organisationen med leveransen.
Dirf6r maste man ha ett drendesystem man maste kunna registrera
och ha en filosofi och tanke hur ska jag dtgirda det hir. Vem skall
gora det? Under vilka premisser? Du har ju pa natt sitt en kund pé
andra sidan om den dr intern eller extern 4r ju detsamma. Du miéste
ha nagon filosofi eller nin struktur £6r det hir, det 4r hir incident
kommer in. Vi vet ju av statistiska skal att 8 av 10 férindringar som
viinte hat kontroll 6ver skapar en incident. Vi maste ha kontroll
och bra styrning och det dr dir Change Management kommer in. 8
av 10 incidenter du gor skapar en incident. Vad kostar det?

61 M En 6vervakning av infrastrukturen?

62 Rl Vi vet att 7 av 10 incidenter kommer tillbaka om vi inte gér ndgot at ~ O,P
dem. Vi maste ha problem management. Annars far du den igen.

Det kostar for verksamheten hela tiden.
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63 M Jag sdg ju det, att det 4t viktigt att ha en, nir man implementerar en
Service Desk sa dr det viktigt att ha den fungerande fran bérjan.
Annars gar anvindarna f6rbi.

64 RI1 Eller att bygga den ordentligt frin bérjan. Med bide processen, p
processerna framforallt incident, delvis problem. Problem har inte
sd valdigt mycket nir det giller Service Desken, men framférallt att
du bygger en ordentlig supportstruktur bakom si du vet hur du skall
hantera din incident. Det giller att ha tva eller tre nivier i din
supportstruktur. Beroende pd kompetensen du maste ha for att 16sa
en incident. Du skall ju 16sa den du skall inte bara registrerar den.
Du har ju ett Service Level agreement, SLA. Som siger jaha gir den
hir applikationen ner, sa fir du tvd timmar pa dig att f4 upp den
igen. Annars borjar det kosta pengar. Dd maste du ha en struktur
f6r hur du skall géra. For annars kommer det kosta mycket i
ménaden.

65 A Ok

66 Rl Det ir ju just detta som ITILs ramverk ir si bra pa. Sen maste man O
anpassa det hdr till sin egen verksamhet. Inte bara tro att det hir ar
nagon produkt man képer. Vilket somliga tror. Jag skall installera
ITIL.

67 A Den I6sningen.

68 RI1 Det finns inget att installera, du kan implementera.

69 M Men vilka vetktyg anvinds ofta typ f6r Service Desken?

70 Rl Ja det finns sa manga pa marknaden. Jag skulle siga att det finns O
definitivt ett 10 tal i Sverige som hiller bra klass For ett antal ar
sedan var det ett fdtal produkter. Idag finns det minst ett 10 tal
produkter som dr ackrediterade eller certifierade att klara ITLS
ramverk. Det finns ett bolag i Holland, The Pink Elephant som gor
sddana hir certifieringar.

71 M Ja det har vi sttt pa.

72 Rl Dom kollar funktionaliteten i de hir produkterna, att dom klarar O
funktionaliteten att hantera det hir I'TILs ramverk. Sen skiljer dom
sig ganska radikalt. Men dom klarar att hantera funktionaliteten i det
hir ITILS ramverk. Det finns idag minga som stédjer det hir. Hade
du frigat mig for tvd dr sedan, hade jag sagt att det finns ett fatal.

73 M S4 ITIL har vixt och verktygen direfter.

74 Rl Mycket. [...]

64



Inférande av I'TSM med hjilp av ITIL Jehander & Nilsson

75 M Det ir ju trevligt.
76 Rl Och nya dyker upp varje ar. [...]
77 A Tror vi fatt med det mesta om processer.
78 Rl Jag dr inte sd glad f6r produkter, jag hat ju vissetligen varit o1
teknikchef. Jag dr glad f6r produkter, men jag varnar alla for att
bétja i den dnden. Det 4r ménga som tror att produkterna 16ser alla
problem. Dom I8ser ingenting.
79 M Nej
80 Ri1 Den kan 16sa, du har nagonting du kan registrera en incident i. Men ~ P,T
du vet inte vad du skall g6ra at den och du vet inte varfér du
registrerar den. Du vet inte vad du skall ha den till. Dérfér méste du
bérja med processer forst, hur ser en process ut, vad dr det jag
stoppar in, vad dr det jag férvintar mig fd ut. Annars verktyget ar
bara ett stéd fOr att inte anvinda gaspenna och papper.
81 A Precis
82 RI1 Men manga tror det. Jag kdper ett verktyg sa fixar det sig.
83 A Ledningen i ett féretag sa att sdga, hut foérankrar man I'TIL
processer eller sjilva inférandet. For att f4 dem att vara med pé
taget sa att siga.
84 Rl Det ir vil ett av de stora dilemman som hittills kan uppfatta som T
finns och har varit pd marknaden. Det enda, jag skall inte séiga det
enda men mycket som man fa ledningar. Det beror pa vad du
menat med ledningar, om det dr I'T ledning eller foretagsledningen.
8 A Det ir foretagsledningen.
8 RI Var befinner vi oss, det beror pé stotleken pa féretagen. Men det T
finns nagra kriterier som alltid 4r bitande vilken personen 4n ir. Ett,
det dr att man kan visa pé ett ekonomiskt utfall pa det hér. Fér da
blir det plus, dvs. du kan minska dina kostnader f&r din problem
och incidenthantering. Vilket om de har koll pa det, dr ganska hoga.
Jag kan pastd att i 8 av 10 fall kan ni minska era kostnader. Genom
att inféra I'TILs ramverk. Du far ett strukturerat sitt att jobba pa
och det innebir att ni kan anvanda mindre resurser, ni kan anvinda
dem till annat. Eller det fir ju var och ett féretag bestimma sjélv.
Det andra ér ju att man har ett problem i sin leverans.
87 A Aha, ok.
88 RI1 Foretaget limnar inte den kvalitet och den leverans dom borde T

gOra, kan ndgon tycka i féretagsledningen Det dr ett stort incitament
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91
92
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94

R1

R1

R1

till att géra det.

Sa det d4r dom ndjda kunderna.

Ja, ROIn jag talar om f6rst. Alltsa Retention of Investment. Att T
man far tillbaka de pengar man investerat. Genom att inféra Service
Management och ITIL. Fér det kostar ju en krona och det tar en tid
och det tar ritt ling tid Men inte si att, jag brukar sdga att en
normalt stor installation tar 2-3 dr, innan allt 4r pa plats och man far
verkan. Att implementera, eller skapa en process. Det gor vi pd en
dag. Men att fa verkan av det, det tar sin tid. Eftersom du jobbar
med minniskor, méinniskor skall férandra sin attityd och sitt sitt.
Thopa med att de far ett nytt verktyg och ett nytt arbetssitt. Det dr
som tre P:na som ér jitteviktiga. Det har ni sett i som hir béckerna.
Ja, jo.

Dom maste samverka och det tar sin tid, dom som tror att det fixar T
viju. Om ett halvdr kér vi ITIL. Dom brukar jag virra pd huvudet
till nir jag dr ute. Det dr bara att lura dom att sidga nigonting annat.
Du g6t det inte, det gar inte. Det tar sin tid, du maste géra det lugnt
och metodiskt och ofta dr det si att I'T enheterna, IT avdelningatna,
IT bolagen skall géra det hir i konkurrens med kundprojekt. Dvs.
det dr ett intern projekt. Dérfor tar det sin tid att f4 verkan.

Diirfor dr det viktigt att uppvisa de ekonomiska férdelarna.

Det ir viktigt att uppvisa de ekonomiska férdelarna. Det dr hundra  T,P
procent viktigt att fa en sponsor fran I'T-chefen, CIOen,
foretagsledningen eller vem det 4n dr som sitter som sponsor. S4 att
den hir dr engagerad och sponsrar den hir aktiviteten. S& man haller
i den hela tiden. Ofta ir det dom hir tva sakerna, pengar eller att
man har ett problem. Det 4r det som ér triggern sé att siga for
féretagsledningen. Det ér sjdlvklart vi skall gbra det hir, vi skall bli
effektivare, vi skall bli produktivate. Det 4r ju det Service
Management handlar om. Att stindigt gora forbittringar. Det ar
som tvd fOrsta, jag brukar ocksa silja in det pd en tredje variant, lite
beroende pa vad det dr for personer man triffar. Det kidnner man
efter en stund, han vill bara se kulorna. D4 fir man rikta in sig pa
det dér. Men alltsa ITIL eller processorientering dr den tredje vigen.
Det innebir att man beskriver sitt arbete, du beskriver hur du
jobbar. Det finns det inte pd ménga féretag. Hur jobbar jage Om du

inte vet hur du jobbar hur skall du kunna férbittra dig, bli
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95

96

97
98

R1

R1

effektivare och produktivare. D4 har du ju en beskrivning av din
arbetsgang och kan d4 jatteldtt gbra forbittringar hela tiden. Eller
jatteldtt och jatteldtt, det dr iaf betydligt littare om man vet hur man
gor det eller varfér man gér det. An att Pelle gor pa det sittet, Kurt
gOr pi det sittet, Agnes gbr pa det sittet. Vi kan ta ett exempel, vi
driftar [...] servrar och om vara tekniker skulle gora detta pa olika
sitt, den ena skulle gbra pd ett sitt, den andra pd ett sitt och den
tredje pa ett sitt, sen har vi jour och beredskap dygnet runt. Si ska
den andra atgirda, nej jag brukar inte gbra pa detta sittet. Dvs. det
finns ingen struktur. Det finns ingen process, ingen
arbetsbeskrivning. Det gir inte att jobba. Det gir att jobba i ett litet
foretag dir all gor allt och dr kanske 5-6 eller 10, 15 stycken. Ok det
kanske gar, men safort det blir lite storre sd maste du strukturera
upp. P4 ett eller annat sitt.

Ar det mojligt att gora det hir projektet inhouse? Utan att ta in hjilp
konsulter.

Jag som siljer konsultning, projektledning siger att det ar T
fullstdndigt omdjligt. Det 4r klart att det gar pa ett eller annat sitt
och det 4r manga som forsoker. Jag kan vil siga si hir, |[...] som
har héllit pa i ett projekt i tvé dr. Implementerar Service Desk,
incident, problem och lite change och vi dr ddr inne nu och goér
review av hela verksamheten. En [...] timmar i férsta skedet £6r att
dom inte har fatt in det i verksamheten. Kunden tycker inte att
dom, eller deras kunder tycker inte att dom fér ut ndgot. Tillrakligt
av leveransen Dom har inte sjilv fatt nagon férankring i sin
organisation, dvs. att alla anvinder den. Det 4r ett exempel och jag
har ritt minga sidana. I var egen kundkrets.

Har dom da képt bocker?

Ja kopt bocker, gitt utbildning. Det dr vil inte det att dom inte har T
kunskap, utan manga ir jatteduktiga, det dr det att det 4r jakligt svart
att bli profet i sitt eget hemland. Det ir littare att ndgon kommer in,
konsult och sdger, grabbar eller tjejer. Nu skall vi gbra sa hir. Det
blir inte lika mycket snack. Om Kalle som sitter i organisationen,
sdger, nu skall vi géra sd hir. Bli det ahhh, varfor skall vi géra sd det
har vi inte gjort innan. Det 4r littare att komma in som konsult och
projektledare och sidga till, nu skall vi g6ra sa hir och strukturera

upp sahir. Det har inget med I'TIL eller Service Management att
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gOra, det dr likadant 6verallt. Jag skall ju erkdnna, pa min tid nir jag
gjort det i mina fabriker, det var ju fabriker vdra datacentraler. Si
anvinde jag ocksa extern hjilp, ett féretag fran [...] som
huvudprojektledare. Det blir latt politik i sitt eget bolag, och mycket
tyckande hit och dit. Det dr bittre att sitta in en extern. Han kostar
och han skall prestera 1500 spinn varje timme han sitter dir. Aven
om han kostar pengar si gjorde vi det pa hilften av tiden. Det gick
mycket fort. Jag fick bryta tva projekt, vi fa ta in en extern
projektledare. Det kan kosta skjortan kan man tycka. Men av den
projekttiden som var lagd fran bérjan sa halverade vi den. Visst kan
man géra det och dom som g6t det vill ofta att nan extern gar in
och gbr nin review. Vad har jag missat. Vi dr faktiskt pa [...] bolag
och gor review.

9 M Om vi gir in pa lite problem. Vid implementering och si. Var
nédgonstans i hela projektet i s fall, brukar det uppstd problem?

100 R1 I hela projektet? Ett, det som brukar uppsti i de flesta av de hir Pm
projekten, det dr att man avsatt alldeles for lite intern tid eller blir
insatt i annat istillet som férbrukar den avsatta tiden f6r dessa
projekten.

101 M Sa prioriteten blir for lag?

102 RI1 Ja, prioriteten blir fér ldg, vi som konsulter och projektledare kan Pm
delvis sitta lite overksamma beroende p4 att var mottagare
prioriterar. Tyvirr. Men detta har inget speciellt med I'TIL {6 det ar
likadant i alla projekt. Man ser till att vara jikligt noga med sina
resurser. Vi kan gora hela jobbet, det dr inga problem men den
dagen vi limnar..det 4r ingen lyckad 16sning och vi vill inte gér pa
det viset. Vi méste ha en mottagare, det dr de som ska leva p4d det

103 M Sa i sjilva implementeringen sa brukar det inte vara nagra storre
problem eller?

104 R1 Nej, jag kan inte se att implementeringen... det dr som jag sdger att Pm,O
det tar tid. Man maste jobba frenetiskt med mottagare alltsa dem
som ska ta emot det hir processen och processtinket,
uppfoljningen. Det som ér otroligt viktigt, jag ska inte sdga att det dr
problem men som ir otroligt viktigt det ér ju att: ett man har en
baseline dir du borjar, sd du vet var du borjar, annars vet du inte
om du lyckats nagonstans pd vigen. Tv4 att du verkligen miter. Att

har du nagon baseline som man utgér ifran, jag kan ju siga att i nio
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M,R1

R1

R1

R1

R1

R1

R1

av tio féretag dir man bérjar, har ingen aning om hur det blev, hur
det egentligen ser ut idag. Det fungerar bara inte men de kan liksom
inte kvantifiera det eller kvalifiera det eller pd nigot annat sitt tyda.
Ja

S4 nu haller vi pa med att titta pd en metodik som skapar baselinen
for foretag. Det hade varit en bra uppsats.

Baselinen?

En [...] bra uppsats. Vi hade till och med kunnat betala pengar f6r
den. Vi ska kora nagot som vi kallar coachutbildning och férséka
skapa ett whitepaper som pekar pa denna. Det finns inga nu.

Det ér bra att ha en utgingspunkt?

Ja man maste ha det.

Vi har en fraga hir. Har det uppstdtt ndgot problem som inte ITIL
hanterat liksom.

Det jag har saknat, jag har saknat mycket vad det giller version tvi. ~ Pm, O
Nu ska jag inte sitta och siga det. Eftersom. Men jag och mina
kolleger dr ju sjilva en del i version tre. Vi har ju gett input i version
tre. Och det dr ju dirfér den kommit £6r vi hat ju saknat mycket.
Och vi som har jobbat mycket professionellt med det hir under
maénga ar, vi har ju kommit mycket lingre och vi har ju kommit
mycket lingre 4n version tre ocksd. Vihar ju gjort de hir grejerna
f6r ménga 4r sedan. Sa hir funkar ju best practise att den kommer
ju forst ut efter ett antal ar efter. Det maste ju forst ha varit
implementerat ett par ar, sett verkan, och bli en best practise annars
kan man ju inte skriva om det.

Visst

S4 det som kommit i version tre, det tycker jag, det dr mest det vi O
implementerade f6r tre fyra ar sedan. Som jag haft ansvar for, inte
pé [...] eller som konsult. Vad var det jag tinkte pi..jag tappade
trdden. Vad var din fraga?

Det var mest om det fanns nigot problem som inte ITIL tog upp
eller hanterade?

Just det. Jag tycker da det finns mycket som finns i version tva Pm, O
som..dels dd hela delivery delen. De finns beskrivna, men de ir lite
ytliga tycker jag. Inte riktigt bra men det jag inte tycker dr riktigt bra
med version tva det dr det hir med organisation. Allt om

organisation. Att processotientera innebir en férindring. Det ar
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116 A

117 R1
118 M
119 R1

ofrdnkomligt att det sker en férindring pa ett sitt eller annat. Sen
behéver det inte vara..det dr en organisatorisk férindring.
Processorientering bygger ju pd att du har en rollbeskrivning och
roller. Det innebir ju inte att den fysiska organisationen behover
andras den kan ju fortfarande ha samma chef, indelning och sa
vidare. Du fir en massa roller pa dig sa du fir byta hatt hela tiden
beroende pi vilken roll du befinner dig i. Du har befogenheter och
du har ansvar. Och rollerna ér vil sd dir hyggligt beskrivna. Hela
organisationsstrukturen finns inte dir 6verhuvudtaget. Och ritt
daligt i version tre sa det 4r ocksé en sadan sak som vi skulle vilja
sitta tinderna i tja examensarbete. |...] har jobbat vildigt mycket
med det i sin organisation. Vi ska faktiskt kdra ett seminarium hir i
[...] pa varen.

Det du sa om hattarna, en frdga hir om strukturen pa IT-
avdelningen om man tittar pa sjilva leveransenheterna sé att sdga.
Blir den liksom f6r konstig med ITIL? Att de maste hela tiden byta?
Idag ir jag change manager, imorgon ir jag ndgot annat. Stiller det
till problem?

Jag tycker inte man kan byta hatt pa det viset att idag ar jag change ~ Pm
manager och imorgon sitter jag i servicedesken som nagon funktion
dir som hanterar incidenter och anvinder incident management.
Man maste sortera upp dem hir lite for jag anser att den som dr
incident manager fir ju inte vara problem manager. Minga
installationer har den rollen pa en och samma fysisk person. Det
sdger jag att det fir man absolut inte ha f6r da stiller du krav pa dig
sjilv. Det vill sdga problem manager ska ju sitta fart pd incident och
tvartom.

Precis

Och ditfor far inte samma person ha dessa rollerna. Det finns inte Pm
riktigt, det dr det jag sdger att det finns ingen organisationstanke i
version tva. Hir borde man klarat ut det dar hur sidana hir saker
ska fungera sa att siga. Men det blir sa och maste bli sd 1 mindre
organisationer att du maste ha flera roller. Didremot s kan du ju
byta som fysisk person , och vara change manager en tvi dagar eller
en vecka och sedan vara kanske problem manager och sitta i back
office med de djupa problemen sa att siga. Men att sitta hér och

byta roll varje dag eller vatje timme, nd, det 4r inte att
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rekommendera.

120 M Man férsoker leverera service till sig sjalve

121 RI1 Ja det blir ju det. Krav pa sig sjilv och service till sig sjilv, det blir ju ~ Pm
inte riktigt rétt.

122 M Da sjunker servicenivan, man stiller ju inte samma krav

123 R1 Nej

124 A D4 har vi tagit problemen ocksa dir.

125 M D kommer vi till resultaten av implementeringen

126 R1 De varierar ju givetvis beroende pa installation, det dr min egen R, T
erfarenhet. Jag har min allra stérsta erfarenhet av ddr jag har haft
mitt eget ansvar sa att siga, dir jag sjilv varit ansvarig for hela
infrastrukturen, hela datorserviceverksamheten det 4r dir jag sett
den storsta verkan av den. Beroende pa storleken pa bolaget sa ar
det ju sa att de bolag jag jobbat i 4r valdigt stora bolag och dir du
maste ha struktur, det 4r en fabrik, du maste fa alla att jobba
strukturerat. Och dar har resultatet varit storst. Vi gick frin ett
hundra till hundrafemtio personer som jobbade med
problemhanteting pé ett eller annat sitt, sd sdg i alla fall
tidrapportering ut, etthundrafemtio ménniskor till trettiofem. Och
det gjorde vi genom att strukturera upp viss hantering och
centralisera vissa grejer vill jag ocksd sdga alltsd fran decentraliserad
organisation och koncentrera vissa for att far nirhet. Det 4r vildigt
komplext infrastrukturer idag va. Stordatorsida, AS400, massa
servrar och kommunikation bla bla bla. Allt ett eller annat sitt
kommunicerar idag. Det ér otroligt komplex miljé och du méste ha
ritt kompetens, du maste ha ritt nirhet till dina grupper som ska
jobba. Sd otroligt effektivisering, rationalisering, vad heter
det..produktivitet.

127 M Syftet dr ju att knyta IT-avdelningen och affirsverksamheten
nirmare varandra sa att I'T st6djer affirsverksamheten. Hur mirks
det ? Det resultatet?

128 RI1 Det mitks ju i form av, det ar ju i leveransen av det IT-st6d du har. R
Det mitks ju i form av tillginglichet. Du kan tdnka dig banker,
internetbanker, ir applikationen nere vad hinder? Fler och fler
bolag ir ju beroende av sin onlineverksamhet pa ett eller annat sitt
vi gir mot 24 timmar, 24timmarsmyndighet osv. va. Det innebit ju

tillgdnglighet, tillgdanglighet, tillgdnglighet. Sa varje minut va, varje
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129 M
130 R1
131 M
132 Rl
133 M

sekund, varje hdndelse, vatje avbrott, gor ju att det paverkar
affirsverksamheten. Det finns ju till och med affirer i Sverige som
har fitt packa igen fOr att deras kassasystem inte fungerade. Det ar
ju liksom en katastrof for ett foretag som IKEA som omsitter, jag
vet inte hur manga miljoner det dr varje minut i sina kassasystem.
Vad hinder om inte kassasystemen fungerar? Folket sitter sina
varor och gar bara, kan de inte betala si gar dom. Och det finns ju
manga sadana hir typer av verksamheter idag som ir otroligt
beroende pa att I'T stddjer deras affirsverksamhet. De bygger sina
affirer genom att utnyttja I'T och ddrfér méste IT stédja deras
affirsverksamhet. S4 de typiska dr ju banker, férsakringsbolag och
alla de hir. Men dven inom andra verksamheter sd bygger man sina
tjdnster pa datorverksamhet, och inte minst Internet har ju gjort att..
Alla organisationer anvinder ju IT-tjdnster om det sa dr logistik eller
lagerhantering.

Men det ér ju liksom allt utifrdn vi har ju sdljare ute pé faltet som O
har med sig sin lilla handdator, ordrar som du knappar in, du fir
otdrar, du far instruktioner var du ska kora och atgarder. Det ar allt
ifrdn han som stir och malar idag, och nu ska jag vara hos Kurt och
Signe och mila i eftermiddag. De far det pa sin mobil eller
handdator eller de ska knappa in. Hela samhallet blir ju mer och
mer sa ddr. Oh det dr ju affdrsverksamhet. S4 4r det. Det dr ju det
som IT ska st6dja ju, att de ska kunna tjdna pengar pa det som ar
deras huvudverksamhet s att sdga.

Det bygger ju ocksa pa tillginglighet.

Ja det giller ju att du har en tillginglighet. Det behéver ju inte vara O
ordrar det kan vara en lista eller ndgot annat, materialférsorjning,
Det kan ju vara vad f6r ndgonting som helst. Snickare maste ha sina
brider levererade dit annars kan han inte snickra. Det bata rulla pa.
Eller jag horde si sent som i garkvill att ett stort svenskt, [...].
Vanliga eller alltsd skulle komma, sexhundra eller. Och de kom inte i
leveransen igar. Dom satt dir, sex stycken elektriker. Dom kom inte
tor leveransen inte fungerade, det var ndgonting som var nere eller
nédgot. Dir satt de hela eftermiddagen. Det ér ju deras
verksamhetsomrdde s att siga. Det dr ju viktigt att det stods till
fullo.

Men blir det samtidigt, affirsverksamheten da, stiller de hogre krav
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eller férandras deras krav? Om man dé har implementerat I'TIL?
Problemet dr det, det jag har sett, bara pa den strategiska nivan, det R
ar ju att verksamheten inte har kunnat kommunicera med IT. Det dr

det klassiska om man vill sdga. De kan inte fétklara vad de vill ha

och IT tycker att tjohoo, teknik, wow, vad coolt. Och levererar

nagot som kunden inte vill ha. Det dr bryggan dir emellan som
fortfarande maste 6verbyggas. Och det har man med hjilp av ITIL
version tre forsokt att angrinsa i den strategiska delen, att ta till vara
innan man bygger sina tjanster sa att man verkligen har pratat med
affirsverksamheten. Att de verkligen jobbar tillsamman. Det kan vil

ta sin tid innan verkan kommer, jag kan ju inte se verkan av trean

annu. Men det finns ett embryo, en férutsittning det finns en

ambition, det ar ritt viktigt och det dr det jag tycker saknas.

Moijliggor ITIL effektivare kostnadshantering?

Absolut!. Det édr ju det som man sdger dr det stora skilet. Att bli R
effektivare genom att du har en besktivning av din arbetsuppgift.

Du vet hur du ska gora, vad du ska gora, i alla fall i huvuddelen av

alla fall. Det 4r en kostnadsminimering. Du kan utnyttja i regel

resurser till annat, till annan viktigt verksamhet istillet, istallet for att
anstalla folk. Ofta sdger ju jag att sa hir du kommer inte med hjalp

av ITIL, manga ar oroliga med det hir, omstrukturera, géra

effektivt, blir av med jobbet och sa vidare. Det finns alltid ett

uppdidmt behov av resurser som ar viktiga f6r foretaget eller halla pa

att dtgirda problem incidenter, sidant som inte varit lyckat.

S4 det dr ockséd ndgot man pévisar?

Istallet for att beh6va anstilla nya. Se till att géra ndgot 4t R
resurserna.

Istillet fOr att slicka brinder?

Ja. Du kan klara dig med de resurserna som du har behov av istdllet R
for..

Ar det ocksi nigot som man kan uppvisa? For ledningen?

Ja alltsa...

Till ndsta projekt? Nu dr det ju best practise..

Det bista ir att man fa ett affirscase att jobba med sa att siga. Men O
sen kan ju manga tycka det med ROI och hir med siffror.

Att trolla med siffror?

Ja det ér att trolla med siffror. Ibland dr det inte s litt att bevisa
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154 RI1
155 M

det...

Men rent erfarenhetsmassigt sd vet du det?

Ja. Sen ar det ju naturligtvis olika installationer, hur stora R
otrganisationerna dr och vilka férutsittningar de har gétt in med,

manga it ju duktiga redan som dom ar. Dir kanske effekterna av att
gora det hir blir lite mindre. Du vinner ju alltid ndgonting genom

att processorientera. D4 du far beskrivet hur din verksamhet ser ut.
Alltid positivt. Alltid. Hur skall du kunna férbiéttra dig om du inte

vet hur du gor idag.

Samtidigt kan man inte byta ut personal, men det blir kanske littare

att fora in ny personal.

Det dr ocksd en motivationsfaktor, nir du skall ta in sommarhjilp O
eller nyanstilld. Hur jobbar vi, hur ser det ut hos oss.

En pdrm, hur dom skall gora.

Jag idr inte sd glad i parmar, jag vill ha det mesta online. Jag vill till O
och med att ditt st6d skall kunna géra det méjligt att man kan ga

tillbaka och titta pa hur ser processen ut hir. Eller hur ser

arbetsrutinen ut. Har jag speciella checklistor kring det har. Att man

kan nyttja datortekniken. Det finns ganska billiga hjilpmedel idag.

Som ir hyggliga. Du har allt ner pé driftsdokumentation, du har allt
online.

Nu har vi tickt in det mesta. Det var en sak till jag tinkte pa, storlek

pa organisationer, som kor in I'TTL. Viliste om natt stille i

Australien ddr som var tva man som hade ITIL sikrat sin

organisation.

Vi har faktiskt en san kund, dom 4r ocksa [...] stycken. Dom ar O
ITIL foundation certifierade. Alltsa tinket har inget med storleken

att gbra, om du ér en eller hundra. Alltsd du maste pa ett eller annat

sdtt strukturerat upp hur du skall hantera det som hinder. Det

hinder varesig du dr ndgra fa eller flera hundra. Det édr bara det att

det blir mycket storre kollosal verksamhet om du 4t 400 och var och

en gbr pd sitt eget sdtt. Du vet inte hur du skall hantera saker och

det finns inga krav. Du kan inte ens prata med varandra. I regel

sitter du pa olika stille och vdningar och du har semester, du kan

inte halla reda pé strukturen. Jag har semester eller dr ledig. Du kan

det om du ir en, tvd, tre eller fyra. Du kidnner dina kompisar.

Precis
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156 R1 Sen fér ju verkan lite olika konsekvenser. Sa att det finns ingen O
grins for det hir och det finns ju en handbok som inférandet i
small organisations.

157 A Microsoft har vil nigot f6r det dar.

158 Rl Alltsd det dr inget litet ramverk MOF, MOF 4r Microsofts ITIL. O
Precis som HP har ett, precis som IBM. Dom kan ju inte kalla det
ITIL, f6r alla stora leverantorer skall ha sina egna trestilliga
térkortningar. Men det ér ju ITIL och ingenting annat. Ddremot
tycker jag att det som fanns i Microsoft Operation Framework ,
Moffen, har faktiskt varit f6re ITIL version tva. Fér mycket av det
som finns i MOF finns nu i I'TIL version tre. Framférallt operations
delen. Hur du hanterar den dagliga driften pa ett bra sitt. Diremot
hanterar Moffen det bra. Det ér ju det Microsoft gér. Men sin
serverpark. S4 som har varit féregangare till en del som finns i I'TIL
version tre.

159 M S4 som har bittre tillging, iom att dom ér leverantrer av bide
hérdvara och tjinster sd fir dom, tar dom sina best pratices dérifran.

160 R1 Ja. Vi far inte glomma att itSMF, jag skall inte siga bara itSMF. Ar O
en ideell férening och nir dessa sakerna skall fram sd bygger ju det
pé att du och jag har tid att lust och dokumentera det hir och ge
input till det hér. Diremot finns det en annan struktur kring I'TTL,
vilket innebdr att det ofta kommer nya versioner. Man har ju
outsoutcat delar av verksamheten f6r att fa struktur pa det. Bade
nir det giller certifieringsdelar och tillkommande processer.
Hantering och beskrivning. Ar det en helt annan struktur 4n vad det
var for ett par ar sedan. Bade pé gott och ont. Jag dr lite orolig att
det bérjar bli lite for stort.

161 A,M  Jasar

162 Rl Ja det ir jag, jag hat jobbat bland annat med COBIT innan som har O
43 processer. Det ar s stort, det dr ddrfor stérre bolag, banker och
forsakringsbolag har gitt ifran det dir. Forat de inte kunde halla
reda pa det till sist. Det blev f6r omfattande. Nu ér vi vil uppe i 25
eller 26 processer i ITIL version tre. Vissa av dem 4r splittrade fran
en och har delats upp i tvd processer. Det har borjat bli lite sadér att
man inte kan hilla koll pd det i huvudet. Men det it ju sa att det ér
omfattande.

163 A Det maste det ju vara
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165
166
167
168
169

R1

R1

R1

Dirfér byggs det pa hela tiden med projekt management osv...for O
projekt har ocksa betydelse 1 hela service management omradet.

Sa det vixer stadigt?

Ja det viaxer mycket stadigt.

Jag tror vi har fitt svar pa alla frigor, vildigt intressant.

Ok.

Har varit mycket intressant att hora erfarenhetsmassigt.
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Bilaga 3: Intervjutranskript Intervju 2

Anders Jehander (A)
Mattias Nilsson (M)
Per Wendt (P)

1 A Utbildning, bakgrund, arbetsuppgifter, vilken relation du har till
ITIL?

2 P Ja presentation, Per Wendt heter jag och jobbar, hat tidigare jobbat B
som change manager pd ITT, det 4r da en f6tvaltning inom Region
Skane. Den forvaltning som handhar drift. Drift av alla 24000
klienter, alla 1500 servrar och alla 1000 applikationer. Dir kom jag 1
kontakt med I'TIL, vad kan det vara 2,5-3 ar sedan. Genom att vi
bérjade titta pd centralisering, precis som Region Skine centraliserar
sa ville vi centralisera driften. Fran att ha haft 6 olika driftstallen,
stora driftstallen, sa har vi dd forsokt centralisera detta till ett. Dock
har vi ju fortfarande servrar och sant kvar ute. Sen bytte jag jobb i
somras, jag sitter nu som change manager pa det vi kallar ITU och
det 4r alltsa utvecklarsidan, bestillatrsidan, som inte har med driften
att gbra. Diremot tar vi alla policybeslut. Vi ldgger alla
forandringsforslag till driften, det kan vara intiktning pd
gemensamma applikationer, kommunikation. Inom vird och hilsa
finns det ménga olika system. Si jag sitter pa den sidan idag.

3 M Ok, sd ni forsoker standardilisera system?

4 P Ja och den ir ju inte sjilvklar som driftsidan, ndr det giller I'TILs B
ramverk. Det dr ju inga rena klara férindringar vi har. Utan det kan
vara ett projekt som drivs halvarsvis, drsvis men mot syftet att
utmynna i nagonting och dir anvinder vi ITIL. Vi kér change
processen fullt ut och vi éverlimnar i samma system dom beslut vi
tar till I'T'T, eller till en extern leverantdr. Detta skall géra. Jag har
jobbat, jag har varit med i branschen linge. Jag har jobbat med data i
snart 25 ar. Har varit med 1 allt mellan normaldrift, teknikeruppdrag,
processledare. Jag har varit enhetschef, jag har jobbat som konsult
pd VM Data. Har ménga utbildningar internt och i botten har jag ett
tredrigt gymnasium som ekonom.

5 M Samma som mig da.
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Ja var det lite svar pa frigan?

Ja, det var bra. Hur stor dr den interna ITU?

Den ir stor, jittestor. Den, om du pratar pengar sa pratar vi i
storleksordningen 350 — 400 miljoner som omsitts bara pa detta.
Och det ir vildigt mycket tjanster som ar inblandade, den syftar till,
man ser den ur ett regionalt syfte. S& mitt stora jobb 4r att samla
ihop, leta, rota, hitta, samla ihop saker och ting. Sen skall det
utmynna i kostnadseffektivitet och vissa besparingar och en
konsolidering av applikationer. Vi har ju en malsittning, det kan ni
lisa om pa webben i och f6r sig. En patient — en journal. Gar under
ett projekt som kallas Paraplyprojektet just nu och 2012 hoppas vi
det kan vara verklighet. I dag 4t det alldeles f6r mycket utspritt

Ja, varje avdelning har sitt system.

Ja du kan ju komma in pa en vdrdcentral som kor sitt journalsystem.
Dom kan remitera sig till Ysta lasarett som har sitt journalsystem
och da har du inget med dig och dirifrdn kan dom skicka upp dig till
Lund och dd hamnar du i ett annat journalsystem och du har
ingenting med dig dé. Sa det kinns som du bétjar om vatje ging du
kommer till ett nytt stalle.

Min sambo jobbar pa férlossningen ibland.

Ja

Systemet dom har, det 4r en man som har utvecklat det och det ir
han som ger support ocksé visst.

Ja, det finns manga sidana system.

Skulle han forsvinna si, da ar det kort.

Da ér det férmodligen gjort i nan Access eller Excel, eller ndtt annat,
just f6r férlossningen.

Sikerligen

Som sikert har varit jittebra i den begrinsade miljon.

Ska det fungera med resterande. ..

Ja, da blir det svatt.

Ska vi kéra iging dir med? Pa vilket sitt insag ni att ITIL kunde
frimja er verksamhet?

Vi ville ju hitta ett ramverk som strukturerade, pa ett strukturerat sitt
reglerade forandringar, hanterade incidenter, problem och dven
inneholl nidgon form av databas i botten. ITIL hittade vi ju ganska

snabbt da, finns ju lite konkurrenter till I'TIL ocksa, men det passade

B,O

P,O
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24

25
26

27

28

29

30

31
32

33
34

oss. Vi kopplade sedan ihop det med den produkten som vi kér, vi

har ett system som hanterar allt detta. Det 4r CA Unicenter, dir man
hinger pd moduler efter hand, sa alla vira férindringar, alla véra
incidenter, alla vira releaser delar ligger i samma vetktyg, samma

system.

Sen har ni den hir CM Databasen ocksa?

Som inte ir firdig konfigurerad, dir bara matas in uppgifter idag, dir O
ar ett histjobb att gbra pd den.

Den blir vil aldrig klar heller?

Jag kinner mycket folk i den hir branschen och jag har inte hort O
ndgon som har en sdn fardig. Jag vet inte om ni har stétt pa det?

Inte dn, vi har lidst mycket artiklar om det, det liggs mycket energi pa

det, men blir aldrig riktigt fardigt.

Och dir tror jag ni som gar sidana hir utbildningar, dér dr mycket

att jobba pa denna marknad. Massor. Sa det r nog bra...

Di skall vi se, vi har en hir. Som 4r mer generellt 6vergripande Gver
ITIL. Vilka processer som ni valt att implementera i organisationen?
Change har vi ju hort...

Vi bérjade ju med en central Service Desk, som vi dé kallar som vi P
har SPOCK mot den, Single Point of Contact.

Ja just det

S4 anvindarna ringer till den centrala Service Desken, och det giller ~ P,O
bide f6r data och telefoni. Det 4t samma nummer. Ganska snabbt
behévde dom ett Setvice Desk vetktyg och det fanns ett antal innan,

sdna som var utvecklade lokalt, som du beksrev,

férlossningssystemen, vissa hade CA och vissa hade nigonting

annat. Sa dé gjorde vi en upphandling och bestimde oss f6r CA och

da far man ganska snabbt dra iging incidenthanteringen, nir man

har en Service Desk, det dr ju mest problem man ringer om. Sa

incident har vi fullt ut idag, foljer boken ganska bra skulle jag vilja

pastd med prioriteringar och vissa SLA kopplade och tillsammans

med incident har vi sedan knappt ett ar, botjat jobba med problem.

Diir dr det samma processledare som har de tva. Bade pad gott och pa

ont.

Ja just det.

Det goda dr att man kénner till incidenterna, det onda ér att man Pm

orkar kanske inte dra i det hir sd man tar hand om problemet. Si det
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ar pa gott och ont.

35 M Ja det dr det hir med att ge service till sjilv, dir ocksa.

36 P Lite det stuket blir det, ja, efter detta drog vi igang change processen P
ja, Det var mest for att fa kontroll pd daligt genomférda
férandringar i driften. Som kunde leda till precis vad som helst.

37 M Ja

38 P Som ett brev pi posten nir vi dragit igAing och kommit en bit, var ju ~ P,O
att ndr man tagit beslut om en férindring 1 change sa skall den ju
utforas och dd hade vi pa nigot sitt bommat release processen. Da
pratar jag ju ett 4r tillbaka, si den fick vi snabbt dra iging. Vi kallar
den release light hos oss. For det 4r en férenklad release utifran
ramverket, men den fungerar bra. Det dr dom fyra ja och sen har vi
ju CMDBn eller MDBn som den egentligen heter i botten. Till den
har vi nu sedan ett halvar tillbaka borjat koppla in SLAB,
overenskommelserna som skrivs och det dr mycket interna
Sverenskommelser som skrivs idag, fran kliniker och sjukhus mot

interna driften. Det finns ju dven externa men dom ar inte inlagda

an.
39 M Sa processtinket har kommit ut i resten av organisationen ocksa?
40 P Ja, men vi har slitit mycket med det. Tjinstetdnket 4r det vi haller pA O

med nu, om ni har ldst tidningarna si har ni inte bommat att vi r
ute i en upphandling som vi kallar PC som tjinst. Arbetsplats som
tjanst. Lite kort innebdr det att vi kommer silja alla vara 24000
datorer till en leverantdr och s kommer vi hyra in dessa som en
tjanst.

41 A Ja just det, med avtalad...

42 P Ja med alla dom bitarna, och de aret vi gor det, det skall gilla frin O
januari 2008. Sa d4 far vi in en stor hég pengar som vi kan anvinda
till implementering och standardisera. Samtidigt sa byter vi ungefir
en tredjedel av maskinparken till nya datorer. Vi kommer att skriva
avtal pd att vi kommer byta birbara var tredje dr och stationira var
fjdrde ar. Sa ndr fyra dr har gatt si har du snurr pa det och dé
kommer du till PC tjdnst, en riktig tjdnst. Sen har vi smatjanster, du
kan kora en journaltjanst. Men det dr i princip bara att man har
tillgdng till ett journalsystem och en installation pa datorn sd det ér
en enkel form av tjdnster. Det finns dat.

43 A Di dr det mycket, ganska mycket supportprocesset, lite leverans.
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Ja det kan vi kalla det. P
Det f6r oss in pa nésta friga. Varfor har man valt bort vissa

processer ur I'TIL f6r att man inte har ett behov eller man har inte
kommit sa langt?

Vi kér ju ITIL version tvd och en del av oss har tittat pa I'TIL P
version tre. Det vi har sett av trean, pa ett helt annat sitt tar hand

om verksamhetens behov och det kdnns ju bra men det ér inget vi

har méktat med just nu.

Nej

Dom processer jag inte riknat upp nu i version tva. finacial, P
continuity, avalibality. Vi har inte orkat med dom 4n helt enkelt.

Men ni skulle vilja?

Absoult, men vi har inte sett, det 4r inget akut behov av dom heller. P
For att trygea driften vill vi ha kontroll pé incidenterna, vi vill géra

vara forandringar kinda, vi vill slippa som i ordnade former. Dir ar

vi ju lite nu, men resten kommer.

Det ir lite av en trend vi sett, det dr just Service Desk och incident.

Jag tror man gor sd. Det dr nog dir du praktiskt har nytta. Det ar P
nog dir du kn kdnna pengar, eller minska utgifterna. Tjina pengar

g6t man aldrig.

Ja just det, resurserna flyttar s att sdga.

Ja

Sen pratar vi lite om férankring i ledningen. Hur far man?

Hela management biten?

Ja din syn pa hur man férankrar de hir projekten i ledningen? Hur

far man dom tycka det hir dr viktigt och da pratar jag om dom som
betalat.

Om jag hade tittat pd, om jag tittar pa den roll jag hade innan, pa T
driftbolaget sa var det inget som helst bekymmer att i det férankrat

i driftsledningen. Driftsledningen ingick i CABen ocks4, och
enhetscheferna pi driftsorterna var med i CABen. Si dom sédg

verkligen nyttan med det hir. Men det var inte dom som betalade,

det dr ju kunden till dem som betalar det. Det dr den sidan jag jobbar

pé nu, den som kallas f6r ITU, det 4r didr pengarna finns och det ar

dir vi betalar for tjdnsterna vi far Oavsett om dom 4r interna eller
externa och vi har en ny IT-direktdr sedan semestern, och hon har

klart uttalat att det 4ar det hir vi skall anvanda. Vi kallar det I'T
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arendehantering hos oss, men det bygger helt pa ITILs principer S&
det dr ITILs ramverk version tva och stddsystemen dr fran CA. Sa
det har inte varit nagra bekymmer inom IT virlden och dom
direktérer som jobbat inom den. Men det finns alltid ett bekymmer
mot vard och halsa direktoren, infrastrukturdirektoren. For det
kostar pengar ja. Det slitiga i mitt jobb ir att sjukhuset. Mellan Lund
och Malmé brukar vi sdga att det 4r 4000 mil, det 4r jordens omkrets
pé andra hallet. Det stimmer lite ibland med, f6r det man gor i
Malmé, bade pa sjukhus och universitetsdelarna. Det dr nigot man
inte vill anamma i Lund utan dom vill ha nagot eget och sé vice
versa. Det finns ndgon inbyged konkutrens, jag vet inte varfor.
Problemet med pengar och férankring, framforallt hir i Lund, hatr
finns universitetet. Hir finns professorer och dom har liksom
dubbla roller, dom ar Professorer ibland och likatre ibland. Dom har
egna anslag, egna fonder egna pengar. Sa far dom inte som dom vill i
ett ramverk, sd gor dom 4ndd som dom vill i slutindan.

5 AM Ok

60 P Jag tror inte man gdr sa om man jobbar pa Ericsson eller Volvo.

61 M Nej, dir 4r det bist att f6lja.

62 P Men vi har haft bra st6d ifran ledningen. Den som jag har som T
ledning i alla fall.
63 A Handlar det om att dom ser att det fanns problem innan som ITIL

kan st6dja sa att sdga.

64 P Ja, alla har ju skrikit om ett regelverk om det sen kallas ITIL eller vad O
det kallas, det spelar mindre roll. Det 4r mycket sunt férnuft ocksa.

65 A Ja

66 P Det dr bara ndgon som skrivit lite bécker om det, och best practice
utifran det. Det dr en smart affarsidé.

67 M Visst ar det.

68 P Det har ni vil upptick nir ni har pluggat igenom det hir.
69 M Hur har ni gatt tillvdga, har ni haft kompetensen inom
organisationen, eller har ni tagit hjilp utifran?
70 P Bida delar, vi har haft en kompetens internt, plus att vi har satsat pa T

dom som skall jobba inom omréadet. Bide med internutbildningar
och externutbildningar, foundationutbildningar har ett antal
personer gitt. Men sen for att bygga applikationerna enligt detta,

vita system har vi haft extern hjilp. Bide genom CA, dom ir stora,

82



Inférande av I'TSM med hjilp av ITIL Jehander & Nilsson

71

72
73

74

75
76

77
78

79
80
81

82
83
84

dom 4r ungefir som Microsoft, dom g0t inget sjilva utan anvinder
underleverantérer, och da har vi haft Kerfi i var tur till mycket hjélp.
Det tror jag, vi har tagit Gver det hir sjilva. Vi driver var egen
utveckling i det hir. Vi har en egen utvecklingsenhet. Som jobbar
med forbattringar, vi har systemférvaltning pa hela detta, dér allting
skall g4 igenom. Annars dr det férbjudet att gora férandringar i det.
Kan det vara bra att ta in en extern ocksa. Vi har hor uttrycket att
det dr svirt att vara profet i sitt eget land.

Det beror sig pa vilket land man bor i?

Ja, ibland idr det ldttare att ta in utomstiende, eftersom ledningen
lyssnar.

Alltsd, jag tror att om man skall géra nagonting sidant hir internt. T
Man kommer nog inte hela vigen fram, f6r man maste ha andras
6gon. Som nigon form av kvalitetskontroll, under resans ging. Men
det jag ocksa har upplevt ér att du kan frdga fem externa och dom
har fem olika syner pa detta. Sa det ér lite, vilken extern fir du in?
Hur implementerar dom det? Sa det finns lika manga asikter som det
finns manniskor néstan. Ja, vi har gatt pa pumpen ett antal ganger,
och nir man sen skall fi det verifierat av ndgon annan, ja da visar det
sig att vi inte hade behévt ga pa pumpen, utan kunnat géra sahir
istdllet. Sa det dr jattesvart. Men internt tror jag inte man klarar det.
Inte om man vill implementera I'TIL och sen anvinda ett stédsystem
till det. Det tror jag inte.

Nej.

Du kan vil anvinda I'TIL om du vill det och ha papper och penna, O
det vet jag manga som gor.

Ja

Di tror jag nog man kan gora det, da méste man ju ha ett helt O
underbart underlag den dag man bestimmer sig for ett system. For
da dr det ju det undetlaget en kravspec.

Precis.

Men vi klarar det inte utan, jag tror vi dr fOr stora for det ocksa.

Hur lang tid tog inférandet fran behovsuppkoms till att forsta
implementationen var pa plats?

Skall ni gissa?

Jag skulle gissa pa tvi ar kanske.

Det var inte helt fel, 26 médnader h6ll man pé i projektform. Innan T
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man gick 6ver till férvaltning. Sé lite mer 4n tvd dr och det kostar
mycket pengar, det 4r mycket projektarbete, mycket konsulter i vissa
ligen. Grupper som triffas, mycket asikter Nér vi kom sa ling att vi
sa att nu gr vi iging med detta och kallar det version ett. Det gjorde
vi innan midsommar detta dret, dd har vi ftt banka in i huvudet pa
vissa att detta 4t version 1.0, nu méste vi istillet driva pa version 1.1
eller 1.5. Dir kvarstdr mycket, dr ér lite gnissel. Men annars hade vi
aldrig kommit till skott.

85 A Precis

8 P For det kriavdes en viss Overtalning, och kravs fortfarande visst
Overtalning,

87 M Nin som beslutar ocksa liksom till sist...

8 P Ja fast ddr har vi lyckats ganska bra, f6r vi har en systemférvaltning T

nu som skoter detta. Den dr helt sanktionerad och den har pengarna
och den har mandatet att ta de f6érindringar som behdvs och det kan
goras det internt och den kan ta in externa resurser for att komma
vidare. Vi har en intern budget pa just ITIL som vi pratar om nu pa
3 miljoner.

89 A For vidareutveckling?

9 P Ja for att driva det runt.

91 M S4 har vi en liten fraga hir. Ndr ni da vil skulle bérja implementera
det, hur gick ni tillviga. Képte ni I'TILs bocker, kollade 1
checklistornar Foljde dom?

92 P Nej det gjorde vi faktiskt inte, jag var faktiskt med nir vi bérjade T
med detta och det 4t ju nu 2,5 ar sedan. Nej det, vi botjade pa, jag
skulle sdga att vi borjade bra. Vi bérjade pd andra hallet. Med alla
som satt i nagon chefsposition som hade dsikter, synpunkter,
erfarenheter pd driften och hur dilig den var. Dessa personer hade
sammankomster vid ett antal tillfillen och vi anvinde bland annat
HP som konsulter d4, sa vi hade 6vernattningar och sant hir och vi
gick en férenklad foundation kurs. Tillsammans, och det spred sig
sen uppifran och nerat. Tillslut fick driftbolaget hos oss sd stort
tryck pa sig att nu maste vi dra igang det hir och da fick jag jobbet
att dra det projektet, sitta iging det.

93 M Ok, hur var det att fd in processtinket, eller har det alltid funnits i
organisationen?

94 p Nej
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95

9% P

97 M
98 P

29 A
100 P

101 A
102 P

Sd det dr ocksa ndgonting ni har fitt...

Alltsd den fragan ér ju svart att svara pd, processtinket hos tekniker T
som ir ett slikte fOr sig sjilv, det finns egentligen inte, dom har gjort
pa ett visst sitt alltid och dom vill gbra pa ett visst satt alltid. Mycket
av deras tink, dom ér jitteduktiga och sd, men mycket av deras tink
det dr i deras hjirna. Diliga pa att dokumentera, daliga pa att
informera, daliga pa att utbilda. Sa som haller det igdng med det dom
kan. Sa dir finns ju inte mycket till processtink utifran detta, men
det var varit, vi har kért massor med utbildningar, massor med
traffar. Massor med, vi stiller upp, det hat varit ritt mycket folk som
stallt upp liksom f6r det. Sa nu 4r det detta som giller. Ledningen
har stottat det, verksamhetschefen for driftbolaget har fatt banka
folk 1 huvudet, ni méste géra detta. Men det har varit lite gnissel

Ja det forstir jag, det brukar alltid vara det ndr nagot skall férdndras,
folk dr misstinksamma.

Ja manniskan dr inte fordndringbenidgna, men det méste vi vara
ibland. Ja, men det dr nog darfor det tar lite lang tid.

Upptog det problem under inférandet? Och isé fall i vilka processer
var dom tonvikt i sd att siga? Ndgot som du ser en trend i...

Inget som jag spontant kan dra, problemet vi i sa fall har haft 4r att Pm
utifran dom riktlinjer man har satt upp for incident processerna eller
f6r change processerna. Dom har varit delvis svira att implementera
i vért system, det 4t ett visst problem och det engagerar véldigt lite
folk det hir problemet. Nar man val siter upp ett system, ligga en
change later ju enkelt, men nir du sétter upp systemet som méjligedr
att ldgga en change, sd maste du ta stillning till vad skall den
innehalla. Skall det finna tvingande falt, skall man svara ja/nej
nagonstans. Skall man fyllas 1 om det finns pengar osv osv. Sd det
har vi haft mycket, inte problem men vi har haft mycket jobb med
det. Det dr nog ocksa nigonting man glommer, att pa ett stort
féretag méste man ha ett stodsystem. Man kan inte driva det annars.
Jag tror inte man kan bygga négonting sjalv i alla fall.

Nej det ricker kanske inte med nigra parmar som férklarar hur man
skall g6ra?

Nej och vi har ju varit duktiga pa att i mangt och mycket, inte i allt, Pm
men vi har varit duktiga pa att férséka dokumentera vira processer.

Sen bommar man ibland, man bommar nir det skall skickas ut mail,
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status i drende och man bommar ibland nér man skall gi via en viss
kalla. Men det mesta finns dir, det 4r dokumenterat hos oss och gor
du ingrep i det s4 maste du dndra dokumentationen.

103 A Uppstod det négra problem som ITIL inte hanterade? Som ni har
fatt hitta pa egna best practice f6r?

104 P Ja, ITIL tvés jittestora problem ér att den inte bygger pa Pm
verksamheten, den bygger bara pa ren drift. Det var vl det vi var ute
efter just dd4, men sen markte efter ett tag att verksamhetens behov
skall tilloodoses och dir dr eller har ITIL varit daligt tidigare, trean dr
ju mycket, mycket béttre pd det hir. Si det dr den sidan jag jobbar pa
idag, bestillarsidan, ddr ir ett jattejobb och ITIL tre 4 inget vi otkar
dra iging idag heller, vi maste forst f4 det hir att sitta sig. Nar man
sen gar Over till trean har jag ingen aning om, men det far vi borja att

titta pa sa smaningom.

104 M Men det ir just verksamheten som ar bristen...?
105 P Ja det dr det eller det var det, absolut. Det beskriv inte mycket i
béckerna.
106 M Ja vi har ocksa forstitt det, att det organisatoriska. ..
107 P Tittar man inte sd mycket pa... Ja i en driftorganisation passar ITIL ~ Pm

tva och trean ocksa, passar ju alldeles perfekt. Det dr ju ordning och
reda och struktur pa ett kontrollerat sitt. Sen nir du kommer Gver
pé den sidan som tar beslut om policyférindringar, avtalsskrivningar,
linga projekt. Inférande av migreringsuppdrag och sint hir sd dr
ITIL, vi har det mest som ett sitt att redovisa vad man gér. Men det
ar inte ett stod for det vi jobbar med, utan det drivs ju i andra former
da ju.

108 A Ja det var det vi var inne pa, med struktur. Det finns ju manga r&ster
som sager att strukturen blir f6r komplex pa en I'T-avdelning. Lite
det du var inne p4, att tekniker vill jobba pa sitt sdtt. Hur tycker du
att strukturen dndras pa driftavdelningen?

109 P Ja alltsé det, tekniker tycker inte om detta. Vi tvingar tekniker, var Pm, R
ITIL process om det giller en release da, sd tvingar den teknikern att
i systemet boka av saker nir de dr utférda och det sitts en stimpel
pé det. T.ex. dokumentation och da kan man antingen bifoga sin
dokumentation eller beskriva den pé nagot annat sitt och bocka av
och da hinger vi den hir personen om inte detta dr gjort. Sa dr dom

inte vana vid att jobba, si dom hatar, eller hatar skall jag inte sdga.

86



Inférande av I'TSM med hjilp av ITIL Jehander & Nilsson

Men dom tycker detta dr byrikratiskt och jobbigt. Omstandigt. Men
vi far en bra kvittens pd att detta ar gjort. Det tycker jag ir en styrka
och fler och fler bérjar tycka, men det 4r inte sahdr dumt i
vetklicheten och vi far lite ordning och teda. Vi kan ju senare se att
nir vi gjorde detta sd har det hir intrdffat. Vi kan ju faktiskt koppla
vissa incidenter mot en férindring som gjordes pa vitt service
fonster i forra veckan. Det har man inte haft en aning om innan.

110 M S4 nir man bérjar se en verkan, da sldpper spirrarna?

1m P Ja och det dr som goda exemplen, man maste hitta goda exempel pa R
detta. Man maste implementera det ddr det kinns ganska enkelt och
dir man har ldget under kontroll. Sen lyfts det fram det goda
exemplet pa det, titta vad strukturerade vi dr, titta vilken statistik vi
kan plocka ut, sahdr manga férindringar har vi haft denna manaden.
S4 minga gick bra, ja alla dom bitarna. Det dr inte I'TIL duktigt p4,
just det hir med statistiken. Hur man redogér f6r den, det har vi
jobbat ritt mycket med. Att offentligt visa ocksa, sd hir manga
problem har vi och dven subjektiva bedémningar kor vi med
manadsrapporten som vi kallar Change Managemnet
miénadsrappport. Dir skriver CM en subjektiv bedémning hur
manaden har varit, och dir dr vi inte rddda for att lyfta fram grupper,
eller om enskilda personer har gjort nigonting som inte ar tillatet.

Det maste man gora.

112 A Om dom har gatt f61bi en releasehanteringsprocess t.ex. installerat
uppdateringar?
113 P Finns manga som ér lite smasmarta och gor saker och ting utan att Pm

limna in en change och utan att gé i en releaseprocess och skiter det
sig sd rapporterar dom det som en incident, men dom hittar vi dom
ocksa. S4 borjar man griva lite i det sé hittar man incidenter pa
nitverket, varfor gick det 4t helsike dar, det finns ju ingen
férandring. Sa da kommer det ju fram.

114 M Di kommer vi lite in pa det hir med resultat.

115 Jaha, ok...

116 M Uppfattar du att just ITIL har f6rt IT-avdelningen och

xe]

affirsverksamheten nirmare varandra?
117 P Ja, fo1st fick jag tinka lite vad du frigade om, men det har det. RO
Absolut, si tillvida att IT-verksamheten kor ju sitt dagliga

driftsuppdrag och de har fordndringar i det, men ifrin verksamheten
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far de ju fordndringar ocksa, som tar de hand om och det sker sen en
aterrapportering till bestillaren, ut till verksamheten. Det systemet vi
har, ddr har man samma nummer pé drendet hela vigen. Helt 6ppet
system, saknar behorighet sd man kan gd in och lisa detta.
Bestillaren kan niarsomhelst ga in och titta, vilket status har min
torandring. En forandring for oss dr inte bara en férdndring som jag
tror ni tinker er. Utan vi har d4ven kopplat ihop var
bestallningsportal, ddr man bestiller dator, USB-minne, CD-medjia,
prylar, hardvara. Det bara bockar man i en bestillningsportal som
ser ut som Dustin ungefir, sen goér man godkidnn och lite med vilket
kostnadsstille det 4r. Det som sker i bakgrunden nir man gjort
detta 4r att det skapas en change i systemet. Den changen fir man
tillbaka som ett mail, att din bestéillning 4r mottagen och f6lj denna
link. S4 ligger vi en link till drendet dér sa kan man f6lja drendet
dir.

Smart

Ja sd har vi dragit in det, f6r det tog alltsé ritt lang tid innan vi tog O
beslut om att verkligen gbra si. Men det 4r pa sikt, pa sikt skall dven
de komponenter jag riknat upp in i CMDB och fa ett CI pé det
ocksa. D4 kopplar vi det ddr ocksd, dér dr vi inte idag. Men tanken ar
att vi skall dit.

Det miste vara en massiv databas? Hilla allt.

Ja den dr stor, det dr en SQL ocksi. Microsoft.

OK.

SQL funkar klockrent, Microsoft SQL dr nog den bésta produkten
dom gjort, eller en av de bésta. Sen dr dom ju duktiga pa
marknadsforing.

Men var har ni sjilva, ja ni hade dom utplacerade pé olika stillen?
Databasen?

Ja, eller ni har en centraliserad.

Detta star, allt som hanterar detta star faktiskt har i Lund. Det star O
pa driftsférvaltningen hir i Lund och deras, den dr speglad, deras
databas dr nere pa sjukhusomradet i ndgon bunker dir. Dir kér dom
ett antal system, Melior bland annat ocksa. Det finns dir ocksa och
det dr speglade databaser och det ir redundanta servrar, det ér
liksom tubbet. Men det 4r ett stille bara, sen dr det dubbla vigar in

och den biten.
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128 M Men det ir inget, just det hir med redundans, det 4r inget frin som
hir avalibility, kapacitetshantering?

129 P Nej

130 M Eller det 4r bara som ni sett, sihir skall det vara.

131 P Ja, utifrin utarbetade principer fran driften. Vi podngsitter vissa O

system. Hat du high priority pa ett sytem. Detta systemet kallar vi
for vart I'T- affarssystem, sa det har high priority och da sitts det
upp pé ett visst sitt. Det dr forbjudet med sant pa de stora systemen.
Det kan man ha pé annat ju. Meleor det dr samma, det dr med high
ptiority. Sa det dr efter konstens alla regler. Men inget I'TIL tink
alls, nej.

132 M Nej

133 P Om du nu inte pa ett enkelt sitt kan implementera ITIL pa det.
Vilket jag tror.

134 M Jo det finns ju f6r det ocksa.

135 P Ja det tror jag man skulle kunna gora ganska enkelt.

136 A Vi har pratat lite om det med prioritering av system. Just det att det O
inte 4r det system som IT-avdelningen tror sig veta dr det mest
affirskritiska utan att det dr det som 4r 6verenskommet i SLA osv.

137 P IT-avdelningen hos ir det inte som prioriterar systemen.

138 A Nej, precis.

139 P Det fir dom inte. Det dr kunden, kunden kan hégprioritera ett O
system som for oss kanske later som rena nonsens. Men det 4r, dom
far betala utifrdn det och dom har ett SLA pa det. Tillginglighet, om
dom skall ha 24/7 s kostar det mer. Men f6r dom 4r det kanske
vildigt kritiskt ju. Nej IT-avdelningen har f6r ett antal ar sedan haft
alldeles f&r stor makt och haft f6r mycket synpunkter pd sdnt hir,

det finns inte lingre, ja det finns val men det haller pa att arbetas

bort.
1490 M Det dr vil ocksa positivt for affirsverksamheten?
141 P Ja
142 M Dom kan faktiskt prioritera IT.
143 P Exakt. Absolut framgangsrikaste vi har, nu har dom sina servrar sjilv =~ O

men det tillh6r oss. Men dom har egen administration, egen
driftavdelning. Det dr Skanetrafiken. Gar ni in pa skane.se eller
skanetrafiken.se, funkar det bra. Du vet om vilken buss du skall dka

med, niar du kommer fram, nasta tid, vad kostar det. Sa det funkar
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klockrent. Det dr d4nda det enklaste systemet, det svaraste systemet
dom har dr nir man skall géra sdna hir samresetjidnster, dvs. taxi
eller buss skall himta upp folk lings rutten for att ta in dom till
sjukhuset. D skall dom liksom planeras, banalt liter det som men
det ér allts, dar stir nigon gammal méinniska. Dom fir inte vinta for
linge ute vid vigen. Dom skall limnas.

Hitta den optimala rutten.

Ja just det, sddana bitar Det édr ett 50-tal servrar inblandade i det
systemet.

Vi var inne pé det, affirsverksamhetens krav maste ha blivit tydligare
dar Eftersom ni kan fanga upp dom bittre.

Absolut R
Resurshantering, hur har den, hur ér den efter ITIL inférandet?

Vad menar du med resurshantering?

Da pratar jag om tekniker frimst. Som da istéllet kan 16sgoras for att
go6ra andra uppgifter.

Ja den dr ju, vi trodde ungefir som du siger, att man skulle kunna R
spara in mycket resurser pa detta. Men vi har haft problem med det,
det har visat sig att det inte dr speciellt mycket resurser man spatat in
pé detta. Riktigt varfr vet jag egentligen inte. For logiskt sett borde
det vara det, helpdesken 15ser allt fler drende first call eller remote.
Anda har tekniker fullt upp, s det vi gér nu, har gjort ett tag, ir att
fa tekniker att rapportera sin tid ocksa. Vad it det man sysslar med?
Springer man fortfarande, vi har exempel pa dir man har sprungit
liksom nir nigot har gatt ner, dd maste man, Adidas tekniker som
det kallas. Snabbt ut och fixa det, normalt sett jobbar vi inte sa men
tiden har 4nda inte blivit nigot mindre.

Brandslickartekniken dar.

Ja det ér lite det och jag tror mycket hinger pa det att det finns
mycket lokalt, hir stir sidkert ndtt lokalt hir med. Som kérs av ndgon
som 4t I'T intreserad ifrdn botjan, och sen har bérjat ta hand om
driften av detta. Jag det funkar till det smiller kanske.

Mirkte vi forsta terminen, nér servern brann upp hir.

Vad hade du sen d4?

Ja vi hade inget, alla vdra arbetat, vi hade ju inte gitt sa linge,
férsvann ju.

Ja, dir har vi dd i som hir bunkrarna helt andra krav. Brinner det i O
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den ena bunkern s finns det redundant pa den andra och finns det
inte den redundansen da tar man ut backup pa ett helt annat sitt.
Man lagger backup pa diskar idag, det dr ju ritt vanligt att man ldgger
som pa vanliga diskar idag. Men dom finns pa ett helt annat stille, sd
brinner det har du diskar, eller brinner diskar ja dd gor det inget f6r
da it systemet kvar. Men det gbr man ju inte pa ett institut eller natt
liknande. Men spara tid det kan jag inte siga, det 4r ingen hos oss
som kan bevisa det att vi sparat in tid. Det tycker nog vi som jobbar
med det dr ritt konstigt att vi inte sparar in nigon tid.

158 A Men det ir inte sd bara att dom har flyttas frin att 16sa incidenter
hela tiden till att ibland kunna 16sa ndgra problem ocksa.

159 P Jo det finns det ocksa.

160 A Aven om det inte syns pa pappret ir det ju inda effektivare.

161 P Ja men da maste man borja sitta tiden pé olika projekt istillet. Det 4r R
ju dd ett sitt att borja angripa det. Centrala Service Desken sitter hir
i Lund ocksd, borta vid Mittenstorget. Sitter dom i kallaren dér i en
lokal och dir dr ju 15 personer som sitter dar och da tycker man att
dom I6ser ju, jag tror att dom léser ndgonstans mellan 3 och 4000
arende remote eller Gver telefon varje manad och det maste ju ha
varit tekniker som varit ute och 16st detta innan. Var 4r alltsa, dom
15 finns ju didr men det har kanske varit 40 ddr innan som gjort

detta. Var blir den diffen av? Det har vi dilig koll pa.

162 M Det ir ju svart att se dd effektivitetsvinsten av det.

163 P Ja, den kommer inte fram

164 M Det ir lite konstigt.

165 P Ja

166 M Det brukar ju vara den man vill visa upp.

167 P Pa ett foretag som har syfte att tjdna pengar, dr det nog enklare. Vi
kan ju inte fakturera eller vi kan inte tjina pengar eftersom vi ér
landsting. Daremot kan vi dra ner pa utgifterna.

168 A Hur i4r det med kostnadshantering, d4 pratar vi att man kan se vad
just den tjansten kostar att leverera till kunden.

169 P Det kan vi ju gbra pd dom fatal SLA tjanster vi har. Dir man képer
tjansten.

170 A Ja

171 P Diir kan vi ju se, exakt.

172 A Eftersom dom ar I'TIL sikrade.
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173 P Ja det kan vi gora, tar du PC som arbetsplats si kostar den enklaste O
datorn vi har. Dir man inte har nagot ansvar sjilv, utan dir vi styr
den utan den gar in i ett AD och sd dr dér policys och grejer pa den
sd som inte kan gora ndgonting. Dom fir sina applikationer, dom
kan inte ens spara pd c, for c finns inte lingre. For det gir Gver pa
servrar. Den ligger pd runt 600 kronor i manaden att képa. Sen har
vi hela kittet, finns ett antal varianter. Egenansvars PC, den kostar
1500 spann. Dir kan du gora allting. Men dér far dom ocksé betala
om dom fimpar den.

174 A Om det hinder nagot...

175 P Ja det édr ju det mest vanliga, att man har en sindédr, man har den O
med sig hem, man installerar, man sutfar och man har ungatr och sen
ar den ju paj. Nagonting slutar funkar. De ldsta PCna har vi inga
bekymmer med sant. Men just egenansvars PC da far man baka
tillbaka nagonting, antingen ligea pa ny image pa den eller skicka ut

programmet igen, eller avinstallera. Men ny image dr det mest

vanliga.
176 A Det gir ju litt och se, det ar ju jittebra.
177 P Ja och sant finns ocksa i systemet. Det maste ju affirsversamheten,

eller kunden ocksa tycka. Nu anstiller jag den hir killen eller tjejen
och di kostar det 600 kr for att fa IT tjanster.

178 P Ja fast dir dr ju ocksd en mognad och det ir ju den jag krigar mycket O
med, att kunden har ju inte betalt abonnemang pa sint hir tidigare,
det har inte kunder vatit vana vid, utan har kunder haft pengar 6ver i
december méanad sa har man di képt upp dom, och det kan vara ett
antal datorer. Oavsett om de skulle ha dom eller vara till nytta eller.
Pengarna tog slut den siste december da kopte man 10 datorer. Nu
far man kopa en tjanst och betala per minad. Samma har du pa
telefonin, vi kor ju IP telefoni 6ver hela regionen. Med vissa
bekymmer. En telefon idag, en mobiltelefon f6r mig idag, kostar mer
in en vad en dator kostar som tjinst. Sa det ér ett nytt tink kunden
madste anamma.

179 M Hur sma enheter ser ni kunden som? Alltsa det dr ju inte den vanliga
arbetaren som ér kunden?

180 P Nej det dr det ju séllan, sjukskéterskan eller vardbitridet ér det ju
sillan. Dom ér ju sillan kund det 4r ju mer avdelningen eller

kliniken.
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S4 dom 4r ju mer kostnadsstillen da.

Ja, sa funkar det, och det ir ofta klinikchefen som har ansvaret for
sina pengar. Sen har ju han ju pd de flesta stillena, skulle jag vilja
pastd, har jan ndgon form av I'T sekreterare till sin hjilp. I'T
kontaktperson brukar vi kalla som, som gor ink&pen, som hjilper
likarna som smifixar och haller reda pa saker och ting. Det tror jag
finns nastan Gverallt.

Mellan tummen och pekfingret hur manga kunder har ni da ungeféar?
Ja vidr ju 33000 anstillda, jag tror att det i bestdllningportalen finns
en kundlista pa 1500 och det ér inte alla. S4 vi pratar ett par tusen
kunder.

Det ar ritt mycket.

Ja och dom par tusen skall vi ju centralisera in i den hir tratten. In i
ITIL och in i bestillningsportalen, s att vi sen i slutindan kan gora
stora upphandlinga.

Men skrivs det fortfarande kontrakt med vatje kund?

Ja det gor det.

Mycket energi och tid till det ocksa.

Ja, vihar en roll pa driftbolaget som man nidmner lite i I'TIL, men O
inte s4 mycket, det dr den som kallas kundansvarig. Den rollen har vi
besatt idag f6r den behdvs. Det dr den som pratar med kunden,
hjilper kunden och sen tar den med detta in i driften. Plus mot
driften foljer upp varfor har det hint, varfér gjorde ni sd och sen
férmedlar detta mot kunden. Sa det ar ett riktigt skitjobb men det
finns enligt ITIL och jag tror att man maste besitta den om man ar
ett stort foretag. Privata leverantorer, framforallt i I'T branschen har
haft sadana linge. Man har kallat dom account manager eller
ndgonting och det har ju varit den rollen, ut och smérja lite och se
till sd det funkar.

Att kunden ocksé bara har en person att triffa angidende det.

Ja sd vill ju ha det.

Precis som Service Desken.

Ja det dr ju det vi strivar efter, det ér ju inte alla som kor detta. Men
vi kor det fullt ut i Malma, fullt ut i Lund, vi kor det fullt i
Helsingborgs lasarett, stora delar av Angelholm Inte Kristianstad
fullt ut, inte , vi kor det fullt i Helsingborgs lasatett, stora delar av

Angelholm Inte Kristianstad fullt ut, inte Ysta fullt ut. Landskrona
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kor det fullt ut. S det ér inte riktigt alla. Primarvirdsenheterna, lite
blandat f6r som 4r si spridda. Vi har 270 primirvardsenheter, det
alltifran sma vardcentraler med nédgra likare och ett par syrror till
storre vardcentraler. Det dr svart att i in detta jdttetinket. Men man

far lotsa lite, forvaltningscheferna méiste man ha med sig pa detta.

195 M Man tinker ju lite ndr det 4t primdrvard, det ar fortfarande gamla
remisser och vad heter det...

196 P Inte recept?

197 M Recept och sdnt man far ut fortfarande.

198 P Vilken vitcentral har du varit pa?

199 M Kivlinge.

200 P Koér dom pappersrecept?

200 M Ja sista jag var dir sd fick jag

202 P Ja f6r det har vi ju haft elektroniskt linge

203 M Akuten fick jag ocksa det.

204 P Hir i Lund?

205 M Ja

206 P Men akuten kér papper, £6r, jag vet inte riktigt, dom kor inte digitalt.
Jag tror det dr f6r att dom dr bemannade 24 timmar om dygnet. Det
funkar inte digitalt 24 timmar om dygnet. Men vardcentralerna har ju
oppet mellan 8 och 17, dom kér nistan alla. Du maste uppge var du
skall himta ut ditt recept sd skickas det digitalt.

207 M Ja

208 P Kiévlinge det 4t som det it nigon slags avgrund.

209 A Jaha, men dé har vi tickt in det mesta, det var intressant.

210 M Det var dom frigorna vi hade.

211 P Det var lite det ni hade tinkt er?

212 M Ja, faktiskt. Det dr just det hdr med processer och problem...

213 P Jag vet att just Lunds Datacentral, dom har vi ett visst utbyte med.

For som kor ocksa CAs produkter och dom kér ITIL.
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Bilaga 4: Intervjutranskript Intervju 3

Anders Jehander (A)
Mattias Nilsson (M)
Johan Johansson (J)

1 A

Vi bérjar med lite bakgrundsfragor, presentation av dig da. Yrke,
huvudsakliga arbetsuppgifter och hur du har kommit i kontakt med
ITIL?

Jag har ju jobbat som, i olika ledande roller i 25 ar nistan. Offentlig B
foérvaltning, konsult, och det har egentligen hela tiden varit
strukturfragor som jag har jobbart med. Sa jag kom i kontakt med

ITIL, gjorde jag egentligen nir jag var pd VM Data, slutade dir f6r

ett ar sedan och borjade nir och nir var det jag kom i kontakt med

det. Kan det ha varit en fem-sex ar sedan ungefir. Nar man borjade
pratat med ITIL, det har ju funnit lingre, men nir man verkligen
bétjade snacka om det. Vi satt i stora upphandlingar med stora
outsourcing kontrakt dir det dé ingick att vi skulle beskriva hur vi
hanterade detta. Det var sd jag kom i kontakt med det, sen har jag da
jobbat i olika uppdrag dir vi har inf6rt processer. Antingen att jag

varit som ansvarig for driften av processerna osv. Eller att jag har

jobbat mot analysert, t.ex. pd IKEA, av deras verksamhet, hur dom
hanterar det.

Och pia LDC gér du?

Hir dr jag avdelningschef, har hand om Service Desk, B
klientsuppport lite grand. Om man talar ITIL termer sd mycket av
service support.

Sen har vi di storlek pa organisationen? D4 har ni alla studenterna
som...

Nej vi har inte studenter alls, det vi supportar studenter med ar att

dom hat en mailadress har, vi kor den mailservern har.

Men ni har institutionerna dd som?

Ja vi har egentligen alla anstéllda pa universitetet som potentiella B
anvindate, men sen finns det ju organisationer som gor att det blir
defragmenterad. S4 att varje institution, fakultet forskargrupp kan

egentligen géra som dom sjilva vill och ha sitt IT-st6d pa det sitt
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dom sjilva vill. Medans vi dé strivar efter att vi vill vara

centraliserade och strukturerade s vi liksom har samordning f6r

hela universitetet. Sa det vi levererar det vill vi ju egentligen leverera

till alla. Det 4r det som ér syftet och malet.

Vi har ett tema som handlar om processer. Nu har du i och for sig

inte varit med fran botjan av inférandet av ITIL hidr men. Forsta ar
liksom, pa vilket sdtt ni sdg att I'TIL kunde frimja er verksamhet?

Hur kunde den hjilpa er?

Ja det dr lite svért att svara pa eftersom jag inte var med ndr man B,P
bétjade prata om det. Men det dr helt klatt att vi hat ett antal

avdelningar som jobbat med sina delar, Linux, Unix, man jobbar

med mail, klientsupport, man jobbar med PC, MAC. Vildigt olika

fran stille till stille och ingen enhetlighet i hur man gjorde. Ingen
process tanke alls.

Dokumentation fanns inte?

Dokumentation ja, den var vildigt bristfallig. Si man visste inte B,P
riktigt vad man héll pA med om man sdger sd. Ja det ar val lite grand
Sverdrivet, men det blir ju sd att man jobbar med sina saker Gverallt.

Sd det sig man nog att man behdvde ha lite mer styrning av IT-
verksamheten.

Vilka processer av ITIL har man valt att implementera?

Vi har implementerat incident och problem. P
Och sa Service Desk funktionen.

Ja, det dr ju en funktion, det 4r ju ingen process.

Precis, och dom tat hand om allt i princip Service Desken?

Ja det gor dom, har, vi tar in allt, vi har 1400 4rende i manaden, nya O
arenden. Nir det giller incidenterna.

Men ni har ingen change management?

Nej vi har, det har varit en ritt jobbig resa att f6ra in det hér, att fa P,Pm
acceptans och att fa det att fungera. Men change, release,

configuration 4r det som ligger och knackar pa dorren.

Det dr kommande?

Det kommer in efter nydr, si borjar vi nog dra igang det pa allvar

hoppas jag.

Hur har ni tinkt med dom hir andra, allatsd capability, availability, P
capacity och dom hir?

Vi har inte lagt planen sa ling 4n, men det 4r klart vi hamnar dir. P
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Man far ju ta det hir steg for steg.

25 M Men dom ligger ocksa i horisonten ndgonstans och vintar?

26 ] Ja det gor ju egentligen alla processer som jag ser det. Men férst och P
framst tittar vi ju pa setvice support delen.

27 M Det ir ju den som ger verkan?

28 ] Ja det idr ju det dagliga hanterandet egentligen. Pratar vi Service P

Delivery delen sa dr det ju mer att man tittar pd, hur det, si att man
har kontroll pd helheten sa att siga. Service management delen, med
tillgdnglighet och ekonomi och allt.

29 A Sen tittar vi lite grand pa hur man rent faktiskt infort I'TIL sd att
sdga. Hur har ni férankrat det i den hogre ledningen pa LDC?

30 ] Man kan siga sdhir, pd LDC var det inga problem att foérankra deti T
den 6vre ledningen for det var ddrifran det kom.

31 A Jaha, ok

32 ] Och sen sd, sen drevs det drifrin egentligen, jag dr osiker, jag tror T
att man fick vissa pengar tilldelade ifrdn universitetet, i budgeten
reserverade man vissa pengar for inférandet. Det méste ha inneburit
att man haft en viss acceptans frin ledningen pa LU ocksd. Men det
skall jag lita vara lite osakt for det it jag inte helt siker pd. Har inte

brytt mig om att ta reda pa det.

33 A Men det var att man sig behovet s att sigar?

34 ] Precis T

35 M Hur har ni, har ni haft kompetensen inom organisationen sjilv eller T
ni har tagit hjilp?

36 ] Det har kopts hjilp.

37 M Pi konsultbasis. T

38 ] Ja, precis. T

39 M Och dom har varit med frin bérjan till slut?

40 ] Ja just nu har vi inte dom inne, men nir vi kommer in pa att T
implementera kommande processet sa tror jag det dr ett maste.

41 M Hur lang tid ungefir, ja frin man insdg att man hade behovet till att
ni faktiskt implementerade férsta?

42 ] Det dr ocksd svart att sidga, jag vet inte riktigt nir man insdg behovet T

och nir man bérjade jobba pa det. Men mellan tummen och
pekfingret tror jag att man borjade jobba med det bérjan pa 2006
och inférde och bétjade jobba i det nya Setrvice Desk systemet,

incident och problem processerna. Hosten, september, oktobet,
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59

60

61

62

—

samma ar da. Men det skall jag lita vara osagt.

Det ir snabbt.

Men startdatum ir jag allsta lite osdker pa.

Vad har ni £6r stédverktyg till Service Desk?

Det ir CAs Unicenter, tror jag den heter om jag inte har helt fel f6r O
mig.

Den har vi kommit i kontakt med férut.

Ja Region Skéne har den bland annat.

Hur gick man tillviga, ja just det, ni tog in konsulter, men har ni

egna, eget folk hir som ér foundation certifierade?

Ja det 4r hir ett antal, jag kan inte siga hur minga men det 4r ett 10-  T,0O
15 tal som ér foundation och sen har vi da nigra som har gitt linge

och har gjort det hir, vad heter nista steg? Ja, whatever. Vi har en
incident och en problem manager och dom har gitt, nista steg pa
certifieringsskalan. Men jag tror att alla i ledningen 4r foundation
certifierade. S4 det ér ju bra.

Man har gatt sina kurser...

Det dr ett maste for att man skall kunna driva frigan. T
Men du sa, acceptansen hade det varit lite problem med i bétjan.

Ja man dr ju van vid att géra sina saker och nu da sldppa ifrin sig Pm
det, slidppa ifrdn sig kunskap till Service Desk, det har varit lite

jobbigt. Vi har ganska h6g medeldlder som dr vana vid att jobba pé

sitt satt. Enligt sina, med sina grejer, med sina kontaktpersoner.

Ja just det.
Det ér ju en resa att ta sig forbi. Pm
Ja det verkar det vara. Nu har vi lite problemtema hir. Har ni gatt T

efter ITIL ramverket, blint sd att siga, anvint checklistorna.

Ja det kan jag inte sdga hur vi gjorde implementationen eftersom jag
bétjade precis nir det gick i drift. Men det har jag ju svért att tinka

mig, det dr ju ett ramverk som man far ta det som passar.

Man far hitta sina egna vigar.

Hir var ju sdkert vildigt stor paverkan frin dom konsulter som var T
hir, deras erfarenhet, hur de hade gjort tidigare. Sa ser det ju

normalt ut.

Vet du om det upptog nitt problem, var det nigot del som var

svirare 4n nigon annan att implementera?

Hur menar du med del?

98



Inférande av I'TSM med hjilp av ITIL Jehander & Nilsson

63 M Ja nan process som var svar eller funktion eller?

64

—

Alltsd det dr ju férankringen och férandringen av arbetssittet som dr T
den stora grejen i en sidan hir implementation.
65 M Sd det dr minniskorna, egentligen?

66

—

Ja visst ar det, att infora teknik, installera stodsystem de kan de flesta Pm
klara av. Sen skall man fi folk att jobba med det, tydligg6r det. Det

ar det som 4r det svira, utan tvekan

67 M Det idr processtinket i organisationen?
68 ] Javisst
69 M Var dir ndgot problem ITIL inte hanterade, alltsd som ni fick

sjilv...anpassa lite efter organisationen?

70 ] Jag vet inte riktigt vad jag skall svara pa det.
71 M Nej, det dr kanske svart eftersom du inte varit med.
72 ] Jag kan inte se det framfér mig.
73 M Nu kommer vi in p4 strukturen pa I'T-avdelningen, om den har
forindrats efter det att ni pdborjat er ITIL.
74 ] Det gjordes en omorganisation for, ndgonstans tva dr sedan och sen  Pm

har di detta arbetet pagatt, mycket att nu borjar man se att vi kanske
inte har optimal organisation for det hir. Botja se 6ver. ..

75 M Man fir revidera.

76 ] For visst har det hir paverkan mot organisationen, definitivt.

77 M Nu kommer vi inte pé trevliga grejer, resultat, tycker du att I'T-
tjdnsterna har kopplats nirmare affirsverksamheten? Er leverans
mot kunden si att sdga.

78 ] Alltsd jag, det kan ju inte sdga, jag vet inte hur det var innan. Men jag R
uppfattar det nog s att man tinker mer pa helheten pa att fa
kunden i fokus lite.

79 M Service tink ocksa.

80 ] Ja precis. Parallellt med detta hir, har vi jobbat mycket med kund PR
och setvice intensivt det senaste atet, det hinger liksom ihop. Du
kan hur bra processer som helt om du inte har folk som vill jobba
setviceinriktat. Det funkar inte.

81 M Hur har bestillarna av servicen, liksom, dr dom bittre pa att
specificera sina krav?

82 ] Diir ser jag inga, om vi tittar pa de externa bestéllarna sa ser jag inte, R

har jag svért att se att det skiljer sig. Dom vill ha ndgot som funkar,

det skall stédja verksamheten och det tror jag att det vara samma
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—

—

—

krav innan sa att siga. Den interna bestillningen, f6r vi levererat ju
mycket intern ocksa hir, dir har man nog fatt en bittre forstaelse
f6r andra jobb. Det far jag nog siga.

Det idr kanske littare nir man ser deras arbete tydligare, i processen.
Ja...

Men hat man infért nagot mer tjanstetink, med ITIL. Alltsa, nu
levererar vi mail tjdnster och det kostar sa mycket i ménaden.

Ja

S4 ni har gitt 6ver...?

Javisst, vi vill ju ha en tjinstebaserad leverans. R
Ja
Vi hat ju en visst, vi hat en tjansteportfolj idag som jag som it O

specad och i alla fall finns det en tinkt kostnad ddr, det ar alltid lite
beroende pa vad kunden vill ha. Du vill kanske inte képa den hir
fyrkanten utan du vill ha en rektangel istillet. Alltsd en del av det.
Dirfor dr det valdigt svirt att sdtta att X kostar 10 och Y kostar 15.
Ja en grund visst men man fir nistan alltid hitta vigen for att méotas
sd att man gor nigon putsning pa kanterna, och ofta har det ndgon
péverkan pa priset. Antingen upp eller ner.

Men det har alltid funnits sint emellan kunderna och er.

Nej tidigare har det inte funnits nigot sant 6verhuvudtaget dr min O
bild av det. Men det 4t vi ju pa ging att fa in med SLA, vi har ju
SLA i stédsystemet, men det 4r inte alltid de finns i datorn. Utan det
ar vara egna krav pa den interna leveransen, vara egna krav. Men dit
vill vi ju koppla SLA till avtal.

Precis. S4 om man gdr utanfr boxen s skrivs det ett SLA, det hir
skall vi ge er sd att siga och detta férvintar vi av er som kund.

Ja det ir ju avtalsskrivning som vi gér dir. Aven om det dr utanfor O
boxen eller inte. For dr det att man lyckas triffa ritt, att det 4t just
den paketerade tjansten. D4 dr det ju dnda ett avtal som mdste
skrivas fOr att styra upp.

Ok, har ni styrt upp bestillningar ocksd. Vi pratade med Region
Skane dédr dom hade en bestillningsportal som var kopplad till CA
ocksd s att siga.

Nej det har vi inte.

Men ni har kanske nigon form av bestillningsportal, med tjinster.

Av vira tjdnster, kan man se men inte bestélla. Vi publicerar ju O
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99 M
100 ]
101 M
102 ]
103 M
104 ]
104 M
105 A
106 |
107 A
108 ]
109 M
10 |
m M
12 ]
13 M
14 ]

tjdnsterna, men vi har inte dom bestillningsbara. Utan det fir man
nog bestilla via Service Desk eller via andra siljkontakter. Men det
ar en tanke, absolut.

Hur dr det med krav? Tid och sa sdg tillginglighet pé tjinster, eller dr
det natt ni?

7/24/365,100%

Det idr inga krav fran kunder, utan dom sitter ni sjilva?

Idag stiller vi dom stora kraven sjilva. Vi har vissa virden som vi
har inskrivna i avtal. Men det dr langt ifran alla som vi sjéilva stéller.
S4 ni har mycket hardare internt dn?

Ja det tycker jag, och ibland 4r det inte nerskrivet. Det dr nog det,
det kinner jag igen.

Ni jobbar vil mycket med redundans.

S4 det 4r mest ni som prioriterar system?

Ja vi har ndgra system som kommit in under de senaste dret, dir vi Pm
har lite bittre skrivna, tydligare SLA. Dir framgar det liksom vilken
tillgdnglighet vi skall ha helt enkelt och hur vi skall mata. Det ar
manga ganger det stora problemet, man vill mata och vill man se,
har vi blivit bittre? Men man missar manga ganger att gora
mitningar innan. Man har liksom inget att jimféra mot. Du stillde
en friga innan. Har det blivit battre? Ja det dr ju en subjektiv
bedémning

Ja sd hir ar det...

Men det dr ocksd vildigt svart att mita.

Ja

Det finns inga verktyg.

Men hur ofta forsOker man mata, 4r det kvartalsvis, drsvis, 4r det
enligt kontraktet da?

Ja det skall man ju, pratar man kundrelationen, skall det ju styras vi O
SLA. Hur ofta man har avrapporteringar. Sen har vi ju egna interna
som vi gbr 1 princip per manad. Dir vi tar fram rapporter £f6r hur se,
hur ménga drende har vi haft pa den och den tjinsten. Gir det upp,
gar det ner. Hur ménga har atgirdats i firstline. Manga siadana saker
vi anvinder for att jobba, utveckla, kanske utveckla tjinsten, kanske
utveckla kommunikationen mellan first, second och thirdline.

Men ni har alla tre hir?

Ja vi bakar ihop. Firstline 4r ju ganska tydlig men vi bakar i mangt O
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och mycket, i manga fall ihop second och third. Men ibland 4t det

lite tydligare, vi har kanske en extern patt.

15 M Service Desken dr ocksd, belagen hir?

116 ] Ja den sitter hir fysiskt, ndgra meter ner.

117 M Ingen virtuell hir, Norrland eller natt?

18 ] Nix, vi jobbar hir.

119 A Vet du ndgot om just resurshanteringen pa Service Desken och
bland tekniker, om den har blivit effektivare, om man kan se?

120 ] Ja innan kunde man ju inte f6lja, hir fanns ett R
arendehanteringssystem. Men det var vil inte s man kunde ta ut sa
mycket. Men nu kan vi mycket tydligare f6lja vilka drende vi varit pa
och ner pa individniva hur méinga drenden man tagit.

121 M Har man kunnat avsitta resurser till annat d4, eller samma personal
behovs?

122 ] Ja vidr ju fler personer nu 4n nir vi gick in 1 det, men det beror pa R
annat. 5S4 darfor dr det svirt att sdga. Vi har vixt och det hat blivit
fler kunder. Dirav att vi 4r fler ménniskor dr ocksa.

123 M D4 édterstar det att se.

124 ] Ja man fir ju hoppas att det givit en effektivitet.

125 M Ja det ér alltid det man vill pavisa, uppit ledningen och annat.

126 A Kostnadshantering, hur, det ér ju dterigen blivit effektivare. Om ni
har kunnat se, kostnadshantering av I'T-tjainster om ni har kunnat
plocka hem?

127 ] Ja vért budget har 6kat med 50% det senaste aret. Sa vi har inte gatt R
och dykt i dom fragorna om just inférandet av dom dr processerna
har inneburit att man kirnar pengar. Det har vi inte gjort. Det ér
alltsd effektivare hantering och framfdrallt sa att anvindarna far
bittre hjalp.

128 M Ni skall inte vara vinstdtivande hir.

129 ] Precis, vi har ju ett nollresultat i budgeten.

130 A D har vi fatt svar pa det vi vill ha.

131 ] Ja.

132 M Vi syftar alltsa till att hitta lite teman, alltsd likheter mellan

organisationer som har implementerat det hir. Kanske lite
skillnader. Ni har kommit olika lingt och gjort lite olika. Det dr
framforallt det vi vill komma fram till. Vad man prioriterar, vilket

man bérjar med. Service Desk, incident brukar ju vara
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hégprioriterat.

Sen verkar dom andra komma naturligt.

Ja det dr vil sa att mdnga tar in configuration lite sent. Det tycker jag
borde vara med tidigare.

Change ocksa har vi hort.

Ja

Sen dom andra dom vintar man ofta med.

Ja det hir 4r inget man g6r hur enkelt som helst, det kréver sin tid.

Har ni borjat titta pa version tre ocksd?

Vi tittar, men det dr ingenting som vi ligger nagon energi pa att O
applicera.

Men ni har inte hittat nagra specifika nackdelar med version tvar

Alltsa det som kommer med trean 4r positivt. O
Ja

Men det dr inget vi ser som vi gér idag som innebir att vi maste

sldppa det och gora nagonting annat istillet.

Det kanske kommer senare, nar man fatt in allt och ser behovet.

Mojligt.

Vi har hort att version tva inte tar hinsyn till organisationen, utan

trean kommer da att bli bittre pa det. Framtida kommer bli dnnu

bittre. Det drdjer kanske manga ar till dess.

Man kan ju se att det hir att manga pratar om ITIL, dven pa foretag O
och sen nir vi ér ute, 1 itSMF sammanhang pa konferenser ute i

landet. Man pratar om samma begrepp men menar méinga ginger

vildigt olika och man har kommit olika lingt sd dven om man siger

att man kommit valdigt ling. Sen nir man kommer ut, ta ett f&retag

hir som exempel [...]. Man siger att man har det men ndr man vil
kommer ut 1 organisationen sa ja, vi pratar om det.

Man har en Service Desk men sen vet vi inte mer.

Nej s det dr sa, det dr manga som inte kommit sd ling, manga har

bérjat men inte kommit sa langt.

Tror du det ér littare f6r en mindre organisation att implementera

det hir?

Nej jag tror inte det har med storleken pa organisationen att gora. O
Det dr mycket beroende pa vad man har f6r kultur 1 organisationen

pa foretaget.

Om man 4r van vid att dokumentera.
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164 ]
165 M

Van att dokumentera, van att jobba utifrdn regler och riktlinjer. Har
processer. Med ITIL kommer ju inte processerna, dom har funnits
alltid 1 princip. Sa har man varit van vid att jobba process orienterat
har man ju mycket ldttate att anamma detta.

Det behé6vs ju inte si mycket férindringar d4, lite finjusteringar.

Ja da dr det i princip att man skall plocka upp det man gbr och fi O
ner det pd papper och sé skruva lite hir och dir klart.

Precis

Man behéver inte uppfinna nagonting.

Det ér ju just méinniskan som 4 lite problematisk hatr.

Ja, helt klart

Tankesittet.

Absolut.

Sa har vi fatt svar pa vara fragor och lite dartill.

Ja

Tack sa mycket.
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Bilaga 5: Intervjutranskript Intervju 4

Anders Jehander (A)
Mattias Nilsson (M)
Bo Killmark (B)

1 M Vi bétjar med lite bakgrundsfrigor angiende dig. Utbildning, vad du
har f6r arbetsuppgifter, hur du kom 1 kontakt med ITIL.

2 B Min bakgrund ar teknisk fysik uppe i Link&ping. Jag har jobbat B
offentligt i hela mitt liv. Jag har jobbat for stat, landsting och
kommun med IT i stor sett hela tiden. Jag dr mittekniker i botten.
Gillar ordning och reda.

3 Mmmm

4 B Kanske dirfor jag gillar ITIL da ocksd. Har jobbat med ITIL i stora B, P
organisationer, landsting 4r stora och kommuner 4r ocksa stora. Har
forsokt hitta ett effektivt arbetssitt, jobbat med egna
processbesktivningar hur man kan effektivisera I'T-driften. Kom i
kontakt med ITIL i bétjan av 2000-talet. Det liknade vildigt mycket
de processer vi redan hade tagit fram. Det verkade dumt att uppfinna
hjulet igen utan ta de goda exemplen som dr vl beprévade. ITIL dr
ju vettigt och stimmer vil Gverens.

5 MA  Mmmm

6 B 2002 nigonting sa borjade vi, di jobbade jag i Helsingborgs B
kommun, diskutera inforandet av I'TTL ddr. Fram till 2003.

7 M Hur stor dr er organisation, Lunds kommun?

8 B Lunds kommun bestar av ungefir 9000 anstillda. B

9 A Och IT?

10 B Det dr ungefir 40. B

nm A Sen forsoker vi identifiera vilka delar av ITIL ni har implementerat
och hur sag ni att ITIL kunde frimja er verksamhet. Nir uppstod
behovet si att siga?

12 B Behovet finns ju dar att leverera effektiv I'T-drift sa att sdga. Och B

ITIL 4r ju ett sitt att beskriva IT-driften i 10 processer. Det dr ju ritt
naturligt att man har intresse att leverera nigot bra och effektivt. Att

hitta en metod och modell, det 4t ju likadant nét vi gor
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forandringsarbete dd arbetar vi valdigt mycket i projekt som ar
samma sak fast projekt dr ju tidsbegridnsade och hir dr ju processer
som rullar pa dd f6r evigt. Jag tycker det dr ritt naturligt att jobba
med processer. Det dr vil lite det hir att I'T borjar bli dd mera
professionellt att hantera sina frigor, det har ju varit valdigt mycket
nybyggaranda pa 70-80 talet, speciellt 80-talet var det mycket
nybyggaranda. Pi 70-talet och 60-talet var det mycket stordatorer,
min i vita rockar, professionalism och sa. Det var nir PC-datorerna
dék upp som det blev lite nybyggaranda. Fixa lite, och det blev inte
alltid sa bra. IT idag 4t ju verksamhetskritisk, maste alltid funka.
Funkar IT inte sd gar folk hem. Avtal och 6verenskommen
kvalitetsniva.

13 A Ok

14 B Vilka processer vi jobbar med, vi bérjade med incident och naturligt P
till den ligger ju problem. Och vi har gjort en stor férdndring sa
change ligeer ju dir. Den stora fordndringen ér ju releasebiten som
ocksd kommit fram. Sd det vl i huvudsak de da.

15 M Service support?

16 B Precis. P
17 M De ni inte har implementerat, typ service delivery da, 4r det

kommande eller finns det en tanke pa dem?
18 B Ja visst ar det kommande, vi jobbar inte med avtal eftersom det ér P

intern service. Det 4r Gverenskommelse, vi har 6verenskommelse
angdende kvalité. Vi jobbar ju med dem ocksa men inte lika intensivt.

19 M Ok. Si det it forst de som ger verkan?

20 B Ja som vi har bedémt ger verkan. Man kan ju se det pa lite olika sitt. P, O
Jag har varit i kontakt med konsultfirmor och de har ju lite olika sitt
att. Jag tror at vi angrep det fran fel hall, hade jag fatt géra om det s
hade jag bérjat med change och sedan incident.

21 M Spinnande.

22 A Har ni en setvice desk ocksa?

23 B Ja.

24 M Som hanterar alla anvindarna?

25 B Ja. Det dr SPOC, single point of contact (@)

26 M Mm, da fick vi svar pd det ocksé

27 A Forankring i ledningen? Hur fick man den 6versta

kommunledningen att betala f&r ITIL?
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28 B

29 A

30 B

31

32 B

33 M
34 B

35 M
36 B

De betalar ju inte £6r det utan det dr verksamheten som betalar f6r T
det i slutindan. I Lunds Kommun fungerar det sd att verksamheten,
egentligen alla pengarna dr utlagda pd verksamheten. Verksamheten

har alla pengarna. Och det giller bade férandringsaktiviteter och

annat.

S4 det ir internt.

Men vi har di ett styrdokument, ett e-program i Lunds Kommun T, Pm
som skall utveckla IT-st6d och det ar da férankrat i

kommunledningen. Och den ger riktingen och vi férflyttar oss i

ettdriga handlingsplaner och just nu hat vi tagit upp planen f6r 2008.

Och det dr egentligen verksamhetsutveckling, men sen har vi da

under 2005 konstaterat att formen pé driftorganisationen inte holl

rétt kvalité sa vi har jobbat mycket med att konsoliderat. Nir jag

bérjade hir sa var vi 18 stycken pé I'T-avdelningen och sa fanns det
mingder pa olika stillen, 23 stillen. Sa har vi da konsoliderat in sa

idag dr vi 42 stycken i en central IT-miljé. Vi har centraliserat si vi

har en service desk dir man kan vinda sig om man har frigor eller

..det 4r ju det hir med setvice istallet f6r help desk. Sen ar det inte

litt att ta en tekniker som suttit ute pa en skola och fa att fungera i

en processtyrd virld. Han dr van att springa med skruvmejseln i

hand och knacka. Det ir ju ett fordndrat arbetssitt.

Det verkar vara trenden med det hela.

Och 2006 pa viren sa satte vi nya I'T-avdelningen, standardiserad IT- T
plattform ocksa.

Ni hade pratat med konsulter och sé ja f6r att i hjilp, har ni dven

haft kompetens i huset hér?

Nir jag jobbade i Helsingborg sd gjorde jag sa att certifierade en T
tekniker pa ITIL sa skulle han ge ringar pa vattnet. Han blev ruggigt

bra. Forstielsen nedat i organisationen tog lang tid. S hir angtrep jag

det pa ett annat sitt och gav alla en grund vilket inte var s djup
utbildning men alla fick vara med déa. Och dven kunder fick vara med
och vi kérde ett antal workshops och sa dir for att férindringarna,

de skulle forstd ett processorienterat arbetssitt. Det dr svart med
férindringar.

Ja det har vi forstatt. Litteraturen avslojar ocksa det.

Jag tycker I'TIL 4r sd naturligt. Har man alltid gjort sd har da dr det

vildigt svart att andra.
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37 A Hur lang tid tog implementationen frin behov till f5rst
implementation?
38 B Den f6rst da nir vi satte servicedesken och strukturerade sd tog det T

knappt ett dt sen var det iging. Sen 4r vi lingt ifrdn fardiga.
39 AM Ngj
40 B Jag tror aldrig man blir firdig, nu har det ju kommit en ny version T, O
som vi inte har orkat att titta pa. Vi bytte hela vart telefonisystem for
tre veckor sedan.
41 M Det horde vi. Vi tinkte att det var bist att inte stora er under tiden.
42 B Det liter bra. Det 4r tufft det ar 4000 telefoner.
43 A Anvinde ni ITIL-bockerna? Ni certifierade, hir i Lund sd
certifierade ni en del av personalen.
4 B Jag bérjade inte med det utan fran grunden och pad den tiden T

anvinde jag ett konsultbolag.

45 A Hade ni béckerna att titta i eller tittade ni pa verksamheten?
46 B Ja vi hade b6ckerna och dven de sma . T
47 M Uppstod det négra problem under inférandet av ITIL ndgonstans?
48 B Ja det ir ju att fordndra arbetssittet. Pm
49 M Det ir det som dr den stora utmaningen?
50 B Ja. Och det viktiga dr ju att inte bara I'T-driften utan det dr hela Pm
verksamheten som mdste f6rsta hur man jobbar dvs férdndra sitt,
och det har vi kanske misslyckats lite med att vi har ju jobbat med
vita processer och inte kommunicerat ut dem si att anvandarna
forstar dem i alla lagen. Sa den sista manaden nu har vi fokuserat pa
att kommunicera vira processet, bestillningsprocesset.
51 M Var det dérfor ni férsokte ta in kunderna i bérjan?
52 B Ja, Viir ju en ritt stor organisation s det 4r vildigt manga att nd ut Pm

till.

53 A Uppstod det ndgra problem under inférandet som ITIL inte
hanterade?

54 B Nej, ITIL hanterar allt tycker jag. Sen tycker jag att det dr viktigt att ~ Pm
gra egna tolkningar si att man inte bara blir metodmassig. Det ir en
fara med alla metoder tycker jag, kvalitetsmetoder, projektmetoderna
och det 4r latt att bli metodmastare da. Har ér ju ett syfte att leverera
effektiv drift. Det maste man tinka pa hela tiden.

55 A,M Mmm

56 M Om du tittar pa strukturen pa IT-avdelningen efter inférandet, hur
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57

58
59
60
61
62
63

64
65
66

67
68
69

70

71

72

73

74

w2 W ® 2

har den férandrats eller har den foérandrats?

Ja det har den verkligen. Vi jobbar med processigare, vi jobbar med ~ Pm
olika leveransansvarsomraden. Si det dr ett helt annat sitt. Vi har en
vildigt platt organisation.

Mycket roller och ansvar.

Ja, det dr en vildig skillnad. Pm
Har ni delegerat ut roller pa enskilda personer? Incident och change.

Ja vi har ju processansvariga for incident, change

Ingen som sitter pa dubbla roller och sa dar?

Jovisst det blir ju det nir vi dr en férhallandevis liten organisation. Pm
Pratar du med Region Skédne sd dr de pd I'TT cirka 250 personer. Det

ar lite skillnad. Jag vet ju de som infért ITIL pé organisationer pa tre
stycken och dir maste man ju dela pa det.

Det virsta vi har hort dr tva stycken.

Ja dir ser du

Sen en ganska sjilvklar friga hir. Upplever du att ITIL gjort att I'T-
tjdnsterna kopplats nirmare affirsverksamheten med krav och dven

at andra héllet.

Ja R
Mer specificerade krav?

Ja, jo det dr vildigt viktigt. Utifrin verksamhetens behov att fa R,O
kvalitetskrav. Sen dr det ju inte ldtt i en kommun. Vi drivs ju inte av

pengar pd samma sitt som ett vinstdrivande utan vi ér ju
skattefinansierade.

Forvintar ni att det blir 4nnu battre sen nar kunderna forstatt

arbetssittet, det 4r ju pagdende projekt det ocksa att forbittra

Vi forsoker ju att kommunicera ut de hir processerna och férsdker R, O
fa mer forstaelse att vi har ett gemensamt ansvar att se till att det hir
fungerar. Vi jobbar ju dia med IKT samordnare pé varje forvaltning

som dr verksamhetsansvarig som hjilper oss att underlitta. De kan ju
jobba mycket med sjilvservice och se till att avlasta vér servicedesk

fran fragor som inte..

Vet du ungefdr hur manga incidenter servicedesken hanterar

ménadsvis.

Det borde jag veta, men runt omkring 150 drenden per dag mellan O
tummen och pekfingret. Du fér ta det med en nypa salt.

S4 2000 i ménaden kanske?
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75

o~

Ja nédgot sadant.

76 A Upplever du att resurshanteringen blivit effektivare? Just med IT
tekniker. Har ni kunnat allokera flera resurser till problem till
exempel.

77 B Ja det ér ju det. Specialisterna har blivit vildigt avlastade och innan R
fick de ta mycket first line support inte dd egentligen ritt anvint
resurser. Just att avlasta dem, vi har ju malsittningen att ha ungefir
80% i servicedesken sen har vi eskaleringsprocessen sa specialisten
blir ju bara kontaktad i de tre, fyra sista procenten. Vilket gor att de
kan arbeta med utvecklingsfragor.

78 M Kostnadshanteringen pa IT-fragor, har ni fokuserat pa dem ocksa?
Att service kostar f6r kunden

79 B Ja, vihar i och f6r sig en vildigt enkel modell eftersom vi 4r en R
intern resultatenhet sa vill vi inte ligga en massa administration pa
det. Ekonomiskt berdknande, sd vi har en vildigt enkel modell f6r
det som beskriver vad saker kostar. Vi har 6000 PC, 150 servrar och
tusen switchar , hundratalet system, 700 applikationer sa det 4r hyfsat
stort och maste fungera.

80 M Det idr en del av 24-timmarsmyndigheten?

81 B Javisst, nir vi borjar leverera tjdnster pa utsidan, det dr gymnasieval O
sd maste det fungera dygnet runt. I'T dr en vildigt viktig komponent i
alltihopa.

82 M Hur ser svenska forvaltningen ut? Kommunledningen 4r det et
hégsta ledning.

83 B Vi ir politiskt styrda och kommunfullmiktige dr virt hogsta organ,
under det sd sitter ett annat organ som heter kommunstyrelsen. Sen
ar det ju lite komplext med kommuner £6r sen har vi 12 ndimnder
och de ir autonoma i vissa fragor, styrda av lagar, hantera
myndighetsutévning. En kommun ér inte ldtt att f6rstd sig pa.

84 AM Ngj
8 B Jag blev ritt chockad sjilv nir jag kom hit frdn landstingsvirlden och
tyckte den var svir. Vi sysslar ju bade med omsorg, skola och vigar,
vatten och avlopp. Det dr otroligt mycket. Och det dr svirt att sitta
sd hir centralt och fd det hir att hinga ihop. Det dr littare om man
sitter pd Sony Ericsson, inbillar jag mig i alla fall att tillverka sddana
dir att utveckla.

86 A Det dr manga som sdger det som kommer ifrdn offentliga att det
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kanske hade varit littare att inféra ITIL i vad skall man siga,
resultatinriktade virld sa att sdga.

87 B Ja f6r dd kan man miita allt i pengar, det dr inte riktigt lika ldtt £6r O
oss.Men jag tycker dnda att ITIL ér ett vildigt bra stéd, vi pratar ju
mycket kvalité, kontinuitet och sddana hir begrepp sa jag tycker det
ir mycket bittre.

8 M Jag tycker det ér kul att h6éra om just att implementera ITIL i
organisationer som just inte skall tjdna pengar utan bara skall vara ett

stod for affarsverksamheten. Det ar lite av vart intresse i det hela

89 A Har ni kunnat mita innan ni bétrjade med ITIL, hade ni ndgon form
av
9 B Vir ambition var att gora det men vi orkade inte riktigt med det. Vi~ O

holl ett vildigt vildigt h6gt tempo da vi installerade runt 6000 PC
och sista manaden har vi ordant alla switchar. Vi har inte obegrinsat
med resurser vi har ett antal tusen telefoner sa det dr ett oerhort hogt

tempo. Det 4r mycket release i det hir sa det ar tight.

1 M Hur vet ni att ni har lyckats

92 B Jag ser fram emot nista ar nir jag hoppas pa att skorda frukterna av
det

93 M Ni anvinder inga konsulter nu lingre?

94 B Inte just nu i alla fall

9%5 M For att titta igenom

9% B Vi idr ju med i ITSMS, det hir 4r ju d4 tanken som styr oss helt och
hillet att vi hat riktning och vi har ett eprogram och vi jobbar di
med verksamhetssidan och internt, det dr ju vi som fér det att hdnda.
Vi jobbar dd med processer och avancerad teknik for att fa det att
fungera. Det gor ju dd att vi kan leverera och utveckla i sina tankar s
det dr stindiga forbattringar 1 det.

97 M Anvinder ni nagot verktyg for att underlitta i tex servicedesken.

98 B Vi anvinder CA unicenter som servicedesk verktyg. Det dr bra O
anpassat. Det dr en Microsoftplattform i botten sé vi tittar ju mycket
pd MOFen. Microsoft fladdrar ju lite i sina implementationer.

29 M De dr mer styrda av andra skil

100 B Ja, men nu kommer de ju med ett servicedeskverktyg och vi har ju en
standardiserad hantering av distribution och sadana saker som ocksé
har Microsoftbakgrund.

101 A Jag tinkte pd det, serversystem, du sa att ni har 700 applikationer,
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vem prioriterar dem?
102 Verksamheten O
103
104

104

Det ar verksamheten?

Ja

Men ni hade dnda en ganska litt ekonomisk modell £6r det, det ar

zZ @ > W

inte sa att de betala mer ju krav de stiller och sa?
105 B Vi har en del som dr kommunévergripande som inte gar att vilja (@)

bort utan den sitter upp krav fran hela kommunen darfér att vi inte

vill ha suboptimeringar. Exempel fem olika e-postsystem. Givetvis

kan man stélla krav pa kvalitén och brevladestotlek och sidana dir

saker men det 4r utifrin ett helhetskoncept. S4 kommunikation och

infrastruktur, katalogtjanst och e-post den biten, servicedesken gar

inte att vilja bort. Alla som 4r anstéllda i Lunds kommun har ritt att

ringa servicedesken. Vir ambition dr att alla anstéllda ska ha en

brevlada och ett konto d4 ér det ju vildigt limpligt att ha enhetlighet.

For det som blir kvar dr gar da att férdela per dator eller arbetsplats

och det ar licenser, klientdrift och hela den biten. Det 4r

torhallandevis litet och bespatingspotential att ta bort arbetsplatser.

Men det dr bara en ekonomimodell, det finns ju de kommuner som

g0r precis tvirtom och ldgger alla de dir pengarna i arbetsplatsen. D4

far de en hiftig kostnad dér, har man en skola alltid har ont om

pengar sa finns det en risk att minska ner antalet arbetsplatser. Sen

har vi d4 de andra bitarna, kringutrustning, system, konsulttjinster.

Vi forsoker halla det pd ett minimum.
106
107
108
109

Mmmm
Littare att planera, allokera resurser och fa storre effektivitet. R

Ja dd hade vi inte mer

= = ¥ =

Nej, vi kérde den lite snabbare varianten dd du hade ont om tid
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Bilaga 6: Meningskoncentrering

Intervju 1: Respondent 1

Intervju 2: Per

Intervju 3: Johan

Intervju 4: Bo

Frimst Service
Support
processerna som
impl. (44)
Funktion kring
Service Desk forst
(44

Vanligt med
incident, problem
och
forandringshanterin
g4

Senaste dret har
storre foretag borjat
fokusera pé Service
Delivery (46)
Struktur pa
infrastrukturen
viktigt, veta vad jag
ansvarar for (46)
Borjar dar man ser
den storsta verkan
(60)

Problem
Management viktigt
for att inte fa
tillbaka incidenter
©2)

Viktigt att bygga
ordentliga
supportstrukturer
©4)

Giiller att ha tvd

eller tre nivaer i

®  Viville ha ett
ramverk som
strukturerade
(22)

®  Initialt Service
Desk (30,32)

®  FHfter Service
Desk, change
management, i
syfte att fa
kontroll pa
daligtgenomférd
a forindringar
(36)

® Bommat
releaseprocessen
, blev darfor
naturligt ndsta
steg (38).

e  Fokus pa
supportprocesse
r (44)

® Dom har inte
miktat med att
implementera
financial,
continuty,
avaliability
(46,48)

e  For att trygga
driften vill vi ha
kontroll pa
incidenter och
gora

forandringar

e  Saknades
enhetlighet,
man behovde
styrning av I'T-
verksamheten
(10,12)

e  Har bara
implementerat
incident och
problem (14)

e  Skall inféra
change, release,
configuration
20)

® Inte planerat
for Service
Delivery delen
23)

®  Dukan ha hur
bra processer
som helst, men
folket maste
vara
serviceinriktat

(80)

e  Syfte att leverera
effektiv IT-drift
12)

e Initialt incident
sedan problem
och change (14)

e Aven release
14

®  Har dven service
supportfunktion
en (16)

®  Planerar service
delivery
processer (18)

®  Har borjat dar
man bedomt att
verkan finns (20)

® Har
Sverenskommels
er angdende
kvalité (18)

®  Hade jag fitt
hade jag bérjat
med change (20)
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supportstrukturen
©4)

Problem skall 16sas
inte bara registreras
©4)

Processer fore
verktyg (80)
Arbetsbeskrivningar
viktigt for
processtink, annars

oméjligt (94)

kinda (50)
Bidrar till
minskade
utgifter, tjina
penar gor man

aldrig (52)

Inte bérja i
produktinden, de
l6ser ingenting,
fokus pa processer
(78, 80)

Fokuserar pd
ekonomiska
fordelar eller att det
finns ett problem i
leveransen av I'T-
tjanster for
férankring i ledning
(86,88)

2-3 4r innan man
ser verkan (90, 92)
IT och
processorientering
ar tredje sittet att
forankra i
ledningen, struktur
och effektivitet (94)
Arbetssitt
dokumenteras (94)
Svart att gbra det pa
egen hand, man kan
inte vara profet i
sitt eget land (96,98)
Kommunikation

viktigt (126)

Inga problem
med foérankring,
ledningen sag
nyttan (58)
IT-direktéren
klart positivt,
uttalat att detta
skall vi anvinda
(58,62)

Béde intern och
extern
kompetens (70)
Utomstaendes
Sgon viktigt, kan
¢j genomforas
internt (74)
Kwvalitetskontroll
fran konsult (74)
Projektet tog 26
ménader innan
man gick till
version 1 (84)
Viktigt att sitta
ner foten och
sidga nu kor vi
detta (88)

Har intern
systemforvaltnin

g for ITIL (88)

Inga problem
med ledningen
da initiativet
kom darifrin
(30)

Viss acceptans
frin hégre
ledning ocksa
(32)

Tagit in
konsulthjilp
(36)
Genomforde
projektet pa
mindre 4n ett ar
“2)

Har dven intern
kompetens (50)
Man fir ta det
som passar frin
ramverket (58)
Paverkan fran
konsulterna

(60)

Inga problem
med forankring i
ledning.
Verksamheten
betalar (28)

Har centraliserat
IT-avdelningen
(30)

Har gett samtlig
IT personal en
bild av ITIL
initialt. (34)

Bra siitt att
angripa, har
erfarenheter frin
liknande projekt
da bara en var
insatt i ITIL (34)
Ett ar fran
behov till forsta
implementation
pa plats (38)
Anvinde ITIL-
handbéckerna
“4

Tog in
konsultbolag
4

114




Inférande av I'TSM med hjilp av ITIL

Jehander & Nilsson

Bérjade internt
med dsikter pa
driften istallet
for att borja
med bockerna
92)

Svart att f4 med
organisationen
pé processtink

©0)

Pm

Service Delivery
delen daligt
beskriven i version
tva (50,115)

Det finns en
troskel, man maste
inse ramverkets
fordelar (25)
Mainga processer
(25)

9 av 10 inser
behovet efter att de
kommit Gver
tréskeln (27)

Ser ingen tréghet 1
ITIL, snarare en
positiv trend
(31,37,39)

ITSM och ITIL
fortfarande i sin
linda i Sverige (41)
Man avsitter for lite
intern tid for ITIL
projekt (100)
Prioriteten dr lag
(102)

Det tar tid, miste
ha baseline (104)

Organisationsdelen

Problematiskt
med dubbla
roller (34)

Inga problem
med inférandet,
men med att fa
tekniken
kopplad till ITIL
(100)

Ibland bommar
man
delaktiviteter i
en process (102)
ITIL bygger inte
pa
verksamheten
utan bygger pa
ren drift (104)
Passar bra for
drift inte pa
Ovrig forvaltning
(107)

Viktigt att tvinga
petsoner att
arbeta efter
ITIL (109)
Upplevs
stundtals som

byrakratiskt och

Svart for
acceptans fa det
att fungera
(20,54)

Folk 4r vana att
jobba pa sitt
satt (54)

Enkelt att
infora teknik,
men svart att fa
folk att jobba
med det (66)
Man maste ha
nagot att
jamfora mot,
viktigt att mata
forst (106)
Configuration
kommer ofta

lite sent (134)

ITIL inget
problem
diremot att
foraindra
minniskors
arbetssitt (48)
Borde ha arbetat
med att
kommunicera
processerna till
anvindarna (50)
ITIL hanterar
det mesta men
viktigt att gbra
anpassningar till
egna
verksamheten
(54

Viktigt att ine bli
metodmistate
(54

Finns personal
med dubbla
roller (63)
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ar daligt beskriven i
version tvd (115)

Svirt att axla flera

jobbigt pga
styrning (109)

Fortfarande

roller i en egna l6sningar,

organisation, man dvs gd forbi

levererar till sig sjilv processerna

(115,117,119, 121) (113)

Varierar beroende Ordning och Fatt kunden i Upplever att IT-
pé installation (126, reda uppskattar fokus (78,80) tjdnsterna

148) ménga nir de Delvis upplevs kopplats
Exempel 150 kan se resultatet, mer specifika narmare
personer till 35 pd dvs. nir en krav fran kund affirsverksamhe
problemhantering incident kan (82) ten (67)

(126) kopplas till en Tydligare Upplever att
Mirks i form av tériandring (109) tjanstebaserad kraven blivit mer
tillginglighet (128) Maste visa leverans (88) specificerade
Man uppnar verkan och Mojliggor ©9)
kommunikation lyckas initialt mitning av Resurshantering
mellan I'T och (111) resurser, frimst har blivit
affirsverksamheten Bra koppling till irendehanterin effektivare (77)
(134) tidigare interna g (120) Specialister har
Majliggdr IT Effektivare blivit avlastade,
effektivare leveranssystem hantering i kan jobba med
kostnadshantering (117 fokus och ge utvecklingsfrigo
och resurshantering Tydligare krav anvandarna r (77)

(136, 138, 140) frin battre hjilp Enklare
Forbittring av affirsverksamhe (127) kostnadshanteri
arbete da det finns ten (147) ng (79)

beskrivning av hur

du gor (148)

Inte sett nigot
resultat pa
resurshanteringe
n, dvs den har
inte blivit
effektivare (151)
Tror att
resultaten ar
tydligare i en
vinstdrivande
organisation

(167)

Lattare att
planera och
allokorea
resurser och fa
storre

effektivitet (107)
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o)

Okad funktionalitet
i ITIL tre som dr
saknad (48, 50)
Inte tro pa nagon
produkt, man kan
inte installera I'TIL,
man kan
implementera det
(66)

Finns ett tiotal
verktyg for Service
Desk, markant
okning (70, 72)
Inte sa glad for
produkter, I6ser
ingenting (78)
Verktyg bara ett
stod for att inte
anvinda gdspenna
och papper (80)
Baseline viktigt for
var man ir och om
man lyckats (103)
Maiste mita (103)
It 4r kopplad till
manga
affirsverksamheter,
kriver tillginglighet
(130, 132)

Bra med
arbetsbeskrivningar
f6r sommarhjilp
och nyanstillningar
(150)
Dokumentation
skall finnas online
(152)

Alla méste vara
med for att ta fram

best practice (160)

Anvinder CA
unicenter (22)
Histjobb att
skapa CMDB
(24,206)
Outsourcar alla
sina klienter till
extern
driftbolag, képer
sedan in som
tjanst (40)

Kan anvinda
ITIL med
papper och
penna om man
vill (76)

Bra underlag
den dag man
bestimmer sig
for ett system
(78)

Skall pa sikt
automatiskt f in
alla nya enheter
som CI i CMDB
(119)

Har redundans
och sikerhet,
dven om detta
inte kommer
fran ITIL (127)
Det ir
verksamheten
som satter
prioritet pa
system (131,139)
PC som tjinst,
enkelt att se

kostnader (173)

Anvinder CA
unicenter (46)
Har
tjansteportfolj
som ar
kostnadsspecifi
cerad (90)
Svirt att sitta
ett pris, dd
kunden ofta vill
andra (90)

Ar pa vig att
anvinda SLA
©2)

Tittar pa ITIL
version tre
(140)

Ligger dock
ingen energi pa
trean (140)

Ser det dock
som positivt
(142)

Man kan inte
slippa allt och
gbra nagonting
annat (144)
Man pratar om
ITIL pé olika
satt (148)

Har inte med
storlek pa
organisation att
gOra utan pa
kulturen (152)
ITIL dr inget
man gor hur
enkelt som
helst, det kriver

id (138)

Anvinder CA
unicenter (98)
SPOC (25)

Har ungefir 150
incidenter till
service desk
dagligen (74)
Viktigt att IT
fungerar dygnet
runt om man
levererar tjanster
pa utsidan (81)
Har inte orkat
titta pa version
tre (40)

Hade ambition
att mita resultat
men orkade det
inte pga hogt
tempo (90)
Hoppas skorda
frukterna nista
ar (92)
Verksamheten
prioriterar
system (102)
Har
kommunévergip
ande krav som
inte gar att vilja
bort. I dvrigt
kan man vilja till
kostnadsspecific
erade tjinster
efter tycke och

smak (105)

117




Inférande av I'TSM med hjilp av ITIL

Jehander & Nilsson

® ITIL bétjar bli for
omfattande (162)

® ITIL byggs p4 hela
tiden (164)

Viktigt att man
far ner hur man
g0t pa papper
(154)
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Bilaga 7: Exempelkontrakt

Vir undersokning syftar till att identifiera hur organisationen implementerat I'T
Service Management (ITSM) genom ITIL och eventuella problem som uppkom
under denna. Undersckningen bedrivs genom att ett flertal intervjuer genomfors s
att generella aspekter och problem kan identifieras vilka sedan kan jamf&ras mellan

de olika organisationerna.

Informationen du limnar under intervjun kommer att anvindas i vir undersékning
och saledes lisas av vira kolleger, mentorer och examinatorer. Uppsatsen kommer

ocksa vid firdigstillandet att publiceras i en allmint tillginglio databas f6r uppsatser
och kan séledes ldsas av envar. Didremot kommer vi inte avsiktligen att férse ndgon

tredje part med information.

Vi kommer att spela in intervjun eftersom vi skall kunna géra en transkribering i

efterthand och inte beh6va koncentrera oss pa att skriva ner intervjun i realtid.

Du har maijlighet att delta anonymt i undersékningen vilket innebir att vi kommer att
anonymisera ditt namn och din organisation och endast vi vet vem du dr och var du

jobbar.
Vill du deltaga anonymt? L] Nej
P

Hirmed ir jag inférstadd med undersékningens syfte och deltar frivilligt i denna.
Datum

Ort
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