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1. Baggrunden for projektet

Rapporten er resultat af en foranalyse af anvendelsen af ITIL®! i staten. Med
baggrund i en kortleegning af den nuvaerende anvendelse af ITIL i staten
indeholder rapporten en reekke anbefalinger til, hvordan de enkelte organisa-
tioner kan gribe anvendelsen af ITIL an - specielt den del, som omhandler de
operationelle og taktiske processer.

Rapportens primaere malgruppe er de statslige koncern-it funktioner, som
enten allerede er - eller med stor sandsynlighed vil blive - etableret i de en-
kelte ministerier. Rapporten vil dog ogsa med udbytte kunne laeses af ledere
og it-ansvarlige i andre statslige organisationer, af andre offentlige myndig-
heder (herunder regioner og kommuner) samt af private virksomheder, idet
de i rapporten skitserede problemstillinger omkring styring, organisering og
drift af it-omradet har almengyldig karakter og ikke er specielt knyttet til den
statslige sektor.

Formalet med foranalysen har veeret at belyse muligheder og perspektiver
for anvendelse af ITIL i statslige it-organisationer, herunder at:
= Etablere et beslutningsgrundlag med anbefalinger til eventuel an-
vendelse af ITIL i statslige organisationer.
=  Fremkomme med anbefalinger til faelles initiativer til stgtte for indfg-
relse af ITIL i statslige organisationer.

Foranalysen er udfart i regi af Statens IT-Forum med reference til Statens
IT-RA&d. Projektet har vaeret forankret i It-politisk Center i Ministeriet for Vi-

management.com) og ltilligence (www_itilligence.coni) har fungeret som

gennemgaende konsulenter pa opgaven.

| forbindelse med projektet har der veeret nedsat en arbejdsgruppe bestaen-
de af en reekke repraesentanter fra forskellige ministeriers it-funktioner. Det
drejer sig om:

= Beskeaeftigelsesministeriets IT

» Forsvarets Koncernfeelles Informatiktjeneste

= Koncern IT i Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender

= Udenrigsministeriet

= Undervisningsministeriet

* Videnskabsministeriets Koncern IT.

Arbejdsgruppen har aktivt medvirket i arbejdet omkring udveelgelsen og
formuleringen af rapportens konkrete anbefalinger.

Herudover har der veeret indhentet erfaringer fra en reekke statslige organi-
sationer. Denne erfaringsindsamling er dels sket ved en spgrgeskemaunder-
sggelse, dels gennem en reekke drgftelser i arbejdsgruppen. Dette er supple-
ret med seerlige interviews med it-cheferne i Ministeriet for Familie- og For-
brugeranliggender og Integrationsministeriet. Rapportens konklusioner og
anbefalinger baserer sig i vid udstraekning pa arbejdsgruppens og de invol-
verede konsulenters erfaringer fra gennemfgrelsen af konkrete projekter.

L IT Infrastructure Library er en “best practice” for IT Service Management, dvs. styr-
ing af it-drift, support, infrastrukturudvikling, systemforvaltning, sikkerhed mv. Se
kapitel 3 for en naermere beskrivelse af ITIL.
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Saledes har de involverede konsulenters erfaringer omkring forberedelse og
gennemfgrelse af ITIL-projekter veeret lagt til grund for savel den opstillede
fasemodel, som for en reekke af de anbefalinger, som gives.

Ud over den dataindsamling, der er foregaet i direkte tilknytning til projek-

tet, har der veeret adgang til data fra Rambgll Managements og DANSK IT’s
arlige undersggelse IT i praksis .

Leesevejledning
Rapporten er opdelt i syv kapitler samt en bilagsdel.

Kapitel 1 indeholder beskrivelser af rapportens baggrund, formal og metode.
| kapitel 2 findes rapportens hovedkonklusion.

Kapitel 3 giver en kortfattet beskrivelse af hvad ITIL er, og i hvilken ud-
straekning at ITIL’s best practices har vundet udbredelse i den danske stat.

| kapitel 4 foretages en opsummering af de anbefalinger, som er indeholdt i
kapitlerne 6 og 7.

Kapitel 5 indeholder en perspektivering af nogle af resultaterne og anbefa-
lingerne.

De farste fem kapitler kan lseses uafhaengigt af de resterende kapitler, som
er malrettet de personer, som gnsker en dybere indfgring i, hvordan et ITIL
projekt med fordel kan gennemfgares.

| kapitel 6 findes en overordnet praesentation af en fasemodel for arbejdet
med ITIL. Fasemodellen omfatter seks faser.

| kapitel 7 gives med udgangspunkt i arbejdsgruppens og konsulenternes

erfaringer en reekke rad og anbefalinger til, hvordan arbejdet med de farste
tre faser kan gribes an.

ITIL i staten



2. Hovedkonklusion

De statslige organisationer star over for betydelige udfordringer pa it-
omradet i de kommende ar. De vaesentligste udviklingstendenser er:
»  @get afhaengighed af it og dermed starre sarbarhed overfor fejl
»  @get kompleksitet med vedligeholdelse af flere forskellige teknologi-
er og greenseflader i forleengelse af forretningens behov
= Etvoksende behov for sammenhaengende it-lgsninger og feellesof-
fentlige standarder
= Et stigende pres for at kunne styre og forudsige kvaliteten af og om-
kostningerne til it.

It er i mange statslige organisationer "vokset op nedefra”, hvilket bl.a. har
medfegrt, at der findes mange relativt sma it-organisationer, der i starre eller
mindre udstraekning er afhaengige af enkelte ngglemedarbejdere. Samtidig
er det blevet vanskeligere for den enkelte it-medarbejder at overskue og
lgse alle it-opgaver.

En gget standardisering er ngdvendig, hvis it-organisationerne skal kunne
levere en hgj, konsistent kvalitet med effektiv anvendelse af ressourcerne.
Seerligt pa to omrader er der behov for at foretage standardisering:

» Standardisering af it-infrastrukturen. Ved at standardisere it-
platformen reduceres kravene til vedligeholdelse af forskellige kom-
petencer, ligesom tvaergdende integration lettes.

» Standardisering af arbejdsprocesser og ydelser. Ved at dokumente-
re, forenkle og standardisere arbejdsprocesser og ydelser kan der
skabes konsistent kvalitet.

Denne rapport beskeeftiger sig med standardisering af arbejdsprocesser og
ydelser for drift, support og vedligeholdelse af teknisk infrastruktur og sy-

stemer, til sammen kaldet IT Service Management. Rapportens hovedkon-
klusion er at:

processer og ydelser for at leve op til de forretningsmaessige
krav. Dette skal ske ved at etablere sammenhaengende arbejds-
gange, klare roller og entydige ansvarsplaceringer. Desuden skal
opnas en starre uafhsengighed af ngglepersoner og en mere ef-
fektiv anvendelse af ressourcer og kompetencer.

/ Statslige organisationer skal standardisere og dokumentere it-

Det anbefales, at den ngdvendige standardisering foretages pa
grundlag af internationalt anerkendte "best practices” for at sikre,
at kompetencer kan genbruges bade indenfor og udenfor de
statslige organisationer.

ITIL (IT Infrastructure Library) er det bedste bud pa "best practi-
ces” for IT Service Management processer og ydelser. Stgrre
statslige organisationer anbefales derfor at gennemfgre en stan-
dardisering af it- processer og ydelser med udgangspunkt i ITIL.

Indfarelsen af ITIL processer er et forandringsprojekt, der pavir-
ker struktur, processer og kultur, hvilket stiller krav til bade for-
retningsledelsen og it-ledelsen.

ITIL i staten



3. Hvader ITIL?

ITIL er en metodisk ramme, som bestar af en raekke "best practices” for
styring af IT Service Management, primaert i form af processer, roller og
anbefalinger.

Ved IT Service Management forstas de strukturer og processer, der bredt
understgtter drift, support, sikkerhed, infrastruktur- og applikationsforvalt-
ning samt styring af samspillet mellem it-organisationen og dennes kunder
og leverandgrer. Mere preecist kan IT Service Management defineres som
fastlaeggelse af principper og praksis for design, leverance og vedligeholdelse
af it-ydelser pa det malbare kvalitetsniveau, der er aftalt med kunden.

ITIL er teenkt som "best practice” og ikke som forskrifter eller standarder.
ITIL kan derfor ikke kritiklgst "implementeres” i en organisation, men skal
adopteres og tilpasses organisationens konkrete udfordringer og forret-
ningsmaessige behov.

Den primeere gevinst ved — helt eller delvist — at anvende ITIL er, at der
seettes fokus pa de forskellige processer, som foregar i og omkring it-
organisationen og pa, hvorledes disse medvirker til opfyldelsen af de forret-
ningsstrategiske mal.

ITIL er i sin oprindelige form udviklet af CCTA i England i slutningen af
1980’erne. CCTA (Central Computing and Telecommunications Agency) var
pa det tidspunkt en central organisation i det engelske Finansministerium og
havde ansvaret for radgivende og udfgrende opgaver omkring den statslige
administrations anvendelse af edb og telekommunikation. Senere blev CCTA
reduceret i flere omgange og organisationen er nu en del af OGC, Office of
Government Commerce. OGC har ejerskabet til ITIL og varetager fortsat
udvikling og vedligeholdelse af ITIL dokumentationen.

ITIL er siden kommet i en version 2 (pabegyndt i ar 2000) Udviklingen af
itSMF (IT Serwce Management Forum, WwWw . itsmf. al{ og'\/vva/-lt-sFﬁf-c-o-rﬁ)
ITIL har dannet udgangspunkt for en britisk standard (BS 15000), som nu
ogsa findes som en 1SO-standard (ISO 20000). Den fremtidige udvikling af
ITIL er kort beskrevet i bilag 4.

OGC'’s anbefalinger vedr. ITIL er pd nuveaerende tidspunkt beskrevet i syv
"kernebgger” jf. litteraturlisten i bilag 6. Herudover findes to (snart tre)
komplementeere bgger.

Det skal bemeerkes, at ITIL's ngglebegreber bevidst ikke er oversat til dansk,
men at de oprindelige engelske betegnelser benyttes.

I denne rapport er hovedvaegten lagt pa to af ITIL's moduler:

Service Support som omfatter fem operationelle processer og en organisa-
torisk funktion, Service Desk’en:

Proces Formal
Service Desk Centralt kontakt- og registreringspunkt mellem
(funktion) brugere og it-organisationen i alle Service Mana-

gement relaterede anliggender.

Incident Management | Genoprette normal it-drift sa hurtigt og effektivt

ITIL i staten
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Proces Formal

som muligt med minimal gene for forretningen ved
alle utilsigtede haendelser.

Problem Management | Finde og eliminere underliggende arsager til fejl og
dermed reducere frekvens og konsekvens af it-
problemer i forretningen.

Configuration Dokumentere komponenter og sammenheenge i it-
Management infrastrukturen. Dette sker ved at identificere og
vedligeholde beskrivelser af alle eksisterende akti-
ver og gvrige elementer, deres indbyrdes sammen-
haenge og deres status i konfigurationen.

Change Management Konsekvensvurdere, godkende og styre alle it-
relaterede sendringer for at sikre, at eendringerne
gennemfgres effektivt med feerrest mulige utilsigte-
de konsekvenser for forretningen.

Release Management Behandle aendringer til en it-service som en helhed
og sikre at alle tekniske savel som ikke tekniske
aspekter af en release er overvejet i sammenhaeng,
0g at organisationens softwarekonfiguration er sty-
ret.

Service Delivery som omfatter fem taktiske processer malrettet imod den
mere langsigtede service:

Proces Formal
Service Level Vedligeholde og gradvist gge it-servicekvaliteten i
Management overensstemmelse med forretningens behov gen-

nem indgaelse af serviceaftaler, overvagning, rap-
portering og evaluering af det opndede serviceni-

veau.

Availability Optimere organisationens og it-infrastrukturens

Management evne til at levere omkostningseffektive og aftalte
niveauer af tilgeengelighed.

Capacity Sikre tilgeengelighed af de kreevede it-ressourcer til

Management rette tid og omkostninger i henhold til forretningens

udvikling og behov.

IT Service Continuity Understgtte forretningens generelle beredskabspro-
Management cesser, ved at sikre at bade ngdvendig it-teknik og
servicefunktioner kan genskabes inden for de tids-
maessige og gkonomiske rammer, som er aftalt med
forretningen.

Financial Management | Sikre en omkostningseffektiv anvendelse af it-
ressourcer.

Et overblik over ITIL kan findes pé:V-VMN-.i-t§ﬁ1?.E:(-)r-n-/r-)l-JBITC-a-ti-o-rfsﬂ:I'TI_-'Over-
view.pdf. Der henvises i gvrigt til faglitteraturen pa omradet (jf. litteraturli-

sten i bilag 6).

ITIL's tilgang til arbejdet med at fastleegge it-ydelserne er kendetegnet ved,
at det er forretningen, der skal fastleegge ydelsernes omfang, indhold, kvali-
tet mv. Men it-organisationen skal aktivt indga i en dialog med forretningen
for at sikre, at der foretages de rigtige investeringer i fx hardware og soft-
ware. Dette skal ske ud fra en helhedsforstaelse af den konkrete virksom-
heds aktuelle og fremtidige behov.

ITIL i staten
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Ifglge ITIL boar IT Service Management ikke tage sit afseet i,
hvad it-funktionen kan levere, men i hvad forretningen har
behov for.

ITIL leegger i hgj grad vaegt pa, at der arbejdes ud fra en kvalitetsmaessig
tilgang. Dette udmgnter sig blandt andet i, at der opstilles operationelle mal
og lsbende foretages evaluering af gennemfarte aktiviteter med henblik pa
at vurdere, om tingene kan ggres bedre.

/ ITIL handler om at ggre tingene rigtigt fgrste gang og hver
gang.

Den nuveerende anvendelse af ITIL i staten

Det fremgar af Rambgll Managements og DANSK IT’s arlige undersggelse, IT
i praksis 2005, at service management har vundet fodfeeste i isser private
virksomheder med stgrre it-afdelinger. Omkring 30% af disse anvender i hgj
eller i nogen grad service management baseret pa ITIL eller et lignende kon-
cept.

Kvaliteten af drift og support er hgj
60%

40% ITIL Alle
20%
Vi er gode til at skabe forretnings- o, Omkostninger til drift og
6%

veerdi ved hjeelp af it support er lave

Vi er gode til at gennemfgre projekter
(til tiden, budgettet og indholdet)

Det skal bemeerkes, at de fleste danske virksomheder har fa ars erfaring
med ITIL. Tendensen er, at organisationer, der arbejder malrettet med at
strukturere og forbedre deres processer, vil opleve endnu starre forbedringer
med tiden.

| forbindelse med foranalysen er der som neevnt blevet gennemfgart en spgr-
geskemaundersggelse. Undersggelse viser, at der er fa af de statslige orga-
nisationer, som har laengerevarende erfaringer med implementering af ITIL.
Men det geelder for mange af organisationerne, at de i stgrre eller mindre
udstreekning arbejder med flere af de anbefalinger, som er indeholdt i ITIL,
jf. nedenstaende figur, som bygger pa oplysninger fra savel de, som anven-
der ITIL i dag og de, der ikke ggr det.

ITIL i staten



@ | hgj/i nogen grad m | mindre grad/slet ikke ‘

Systematisk registrering af alle aktiver (pc'er mv.)

Dokumentation af alle henvendelser vha. helpdesk system

Helpdesk/servicedesk som eneste indgang til it-funktionen

Beskrevne procedurer for aendringshandtering

Interne serviceaftaler (SLA’er)

Sernvice-/ydelseskatalog

Kapacitetsmalinger og -planer

Beredskabsplaner pa grundlag af risikowurderinger

Intern afregning af de ydelser, som it-funktionen leverer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100
%

Spgrgeskemaundersggelsen viser ogsa, at der er interesse for og konkrete
planer om at indfgre ITIL hos flere af de adspurgte organisationer. Dette
stemmer godt overens med de forventninger, der generelt er til udbredelsen
af ITIL i den vestlige verden.

"Widespread adoption of ITIL best practices by internal IT departments
will follow through to 2008, from around 13 percent of billion-dollar
companies in 2004, to around 40 percent in 2006 and 80 percent in
2008."

Forrester Research 2005

ITIL i staten



4. Resumé af anbefalinger

Nedenstaende findes en opsummering af en raekke af de anbefalinger, som
gives i kapitel 7, hvor de indgéar i den fasemodel, som er gennemgaet i kapi-
tel 6.

Hvornar er ITIL relevant?
ITIL bar overvejes, nar organisationen oplever nogle af fglgende udfordrin-
ger eller problemer pa it-omradet:

Manglende styring, forudsigelighed og gennemsigtighed
Manglende brugertilfredshed og forventningsafstemning
Uklarhed om roller og ansvarsplacering

Kvalitetsproblemer i support, drift og infrastrukturprojekter
For hgje omkostninger og ineffektivitet
Personafheengighed og manglende omstillingsevne

Styring af (service)leverandgrer

Sammenleegning af organisationer

Overvejelser om outsourcing

Overholdelse af krav fra lovgivning, revision m.m.

O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOo

Det er altid den konkrete udgangssituation, der afggr, hvorvidt indfgrelsen af
en eller flere ITIL-processer er den rigtige beslutning. Den eventuelle anven-
delse af ITIL skal altid ske ud fra organisationens forretningsmaessige mal og
konkrete problemstillinger.

Der bgr derfor pa et tidligt tidspunkt iveerksaettes en undersggelse af, hvilke
hovedudfordringer organisationen star overfor. Resultatet af denne undersg-
gelse skal danne udgangspunkt for en prioritering af hvilke indsatsomrader,

der skal arbejdes med og hvilke resultater, organisationen vil opna.

Vurderingen af ITIL's anvendelighed kan med fordel ske i et forlgb, hvor der
sker erfaringsopsamling og bygges pa den viden, som er opnaet i andre or-
ganisationer. Det anbefales i denne forbindelse, at der aktivt gares brug af
de eksisterende, tvaerorganisatoriske ITIL-fora, som allerede findes i Dan-
mark (itSMF og DANSK IT).

Beslutningen om at ga videre med overvejelserne om at indfare en eller flere
ITIL-processer skal prioriteres pa linie med planlaegningen af alle gvrige star-
re projekter. Prioriteringen skal bl.a. ske i lyset af, at en stor del af gevin-
sterne farst viser sig 1-2 ar efter projektafslutning.

For sma it-funktioner kan ITIL vaere for omfattende at indfgre i starre ud-
straekning. Alligevel bgr ogsa disse overveje at bruge ITIL som inspiration til
procesforbedringer. Samtidig kan sddanne overvejelser veere en anledning til
generelt at vurdere it-funktionens fremtidige berettigelse som selvstaendig
funktion.

ITIL i staten



Indfagrelse af ITIL kraever forandringsledelse

Et ITIL projekt er farst og fremmest et forandringsprojekt og skal organise-
res som sddan. Det betyder, at det i hgj grad er vigtigt at inddrage interes-
senterne i projektet.

De veesentligste kunder skal identificeres, og der skal ske en afdeekning af,
hvorledes de vurderer it-organisationens ydelser, serviceniveau og kvalitet.
Desuden skal kundernes behov og fremtidige forventninger klarleegges.

Ledelsen skal kunne formidle ngdvendigheden af at arbejde med procesfor-
bedringer, saledes at den enkelte medarbejder forstar dette. Herunder bar
der kunne svares pa fglgende spgrgsmal:

o Hvorfor forandringen er ngdvendig?
0 Huvilke resultater skal opnas?
o0 Hvor ressourcerne skal komme fra?

Det anbefales at udarbejde, vedligeholde og gennemfare en forandringsle-
delsesplan. Med udgangspunkt i de bergrte interessentgruppers behov og
situation skal det beskrives, hvilke aktiviteter, der skal gennemfgres hen
over hele projektforlgbet inden for falgende omrader:

Kommunikation
Involvering
Uddannelse og treening
Ledelse og coaching
Events.

O O 0O O0o0Oo

Hvilke ITIL processer skal indfgres?

Det er afggrende, at udveaelgelsen af processer sker med udgangspunkt i de
konkrete problemstillinger og forretningsmeessige mal.

Normalt bgr der hgijst indfgres to-tre ITIL-processer samtidigt. Hvis der er
behov for at indfare yderligere processer parallelt, er det en forudsaetning, at
der ikke er personsammenfald i arbejdet med processerne — bade hvad an-
gar procesejere og de medarbejdere, der skal eendre adfeerd i forbindelse
med proceseendringerne.

Selv om det ikke er muligt at komme med en entydig anbefaling til priorite-
ringen af indfgrelsen af ITIL-processer, vil de fleste organisationer med for-
del kunne begynde med de bruger- og kunderettede processer og funktioner
som Service Desk, Incident Management og Service Level Management.
Herefter kan der tages fat pa processer som Problem Management, Change
Management og Configuration Management.

Opstil klare méal og fa topledelsens opbakning til disse

Som grundlag for indfgrelsen af ITIL-baserede processer bar opstilles nogle
fa (5-7) overordnede malseetninger. Disse bgr underbygges i form af klare
mal, som er specifikke, malbare, accepterede, realistiske og tidsbestemte.
Malseetningerne bgr deekke omrader som brugernes og kundernes oplevelse
af kvalitet, gkonomi, processer og medarbejdernes tilfredshed, viden og
kompetencer.

En ngdvendig forudsaetning for en vellykket implementering af ITIL er, at

topledelsen aktivt bakker op om projektet. It-chefen skal i gvrigt lsbende
forholde sig til, hvordan og hvornar topledelsen skal bringes i spil.

ITIL i staten



Det kan veere nyttigt for den langsigtede ledelsesmaessige opbakning til pro-
jektet at udarbejde en business case, der kvantificerer bade omkostninger
og de direkte afledte resultater af projektet i gkonomiske termer. Som mi-
nimum skal der opstilles mal, som ggr, at der ikke blot males pa gennemfga-
relsen af projektet, men ogsa pa projektets virkning pa kvalitet, serviceni-
veau og effektivitet.

Styringsprincipper og ansvarsplacering

Indfgrelse af ITIL-baserede processer forudseetter, at der er klarhed omkring
de basale styringsprincipper. Blandt andet skal det veere klart, hvem it-
organisationen skal forhandle Service Level Agreements (SLA’er) med i for-
retningsorganisationen, og hvad deres ansvar og befgjelser er.

Der bgr udarbejdes ansvarsbeskrivelser for procesejerne, og disse bgr udpe-
ges forud for at de udvalgte processer designes. En procesejer skal have
bade ressourcer og befgjelser til at udvikle, implementere og handhaeve pro-
cessen pa tveers af de organisatoriske graenser.

Der bgr herudover udarbejdes en strategi for, hvordan it-organisationens
struktur skal udvikle sig i forbindelse med indfgrelsen af ITIL-baserede pro-
cesser.

Et styret projektforigb

Det anbefales at opbygge ITIL projektet omkring et styret workshopforlgb
for hver af de udvalgte processer. For at sikre fremdriften planlsegges og
indkaldes der til de enkelte workshops i starten af forlgbet. Der fastlaegges
mal for, hvilke leverancer der skal frembringes p& hver workshop. Disse
workshops forberedes med detaljerede agendaer og feerdige skabeloner, der
skal udfyldes under de enkelte workshops, s der kan fokuseres pa indhold
frem for form.

Det kan veere gavnligt at anvende konsulenthjaelp til facilitering af work-
shops, proces- og rolledesign, review, uddannelse og treening. Men ansvaret
for projektet — i seerdeleshed i forhold til implementering og ledelsesmaessig
forankring — kan ikke overlades til tredjepart.

Uddannelse og certificeringer

Der bgr tidligt i et implementeringsforlgb udarbejdes en plan for, hvordan de
bergrte medarbejdere uddannes og treenes i de nye roller, processer og
veerktgjer.

Det anbefales, at personer i nggleroller som procesejere uddannes pa Foun-
dation eller Practitioner niveau, og at nogle fa i organisationen stiler efter
Service Manager uddannelse. Nogle organisationer har haft glaede af at til-
byde alle bergrte medarbejdere mulighed for Foundation certificering.

Systemunderstgttelse

Al erfaring viser, at der kreeves velfungerende systemer for at realisere ge-
vinsterne ved indfgrsel af ITIL-baserede processer.

Det anbefales at anskaffe standardsystemer, som understgtter ITIL proces-

serne, og som kan anvendes bredt i organisationen. Systemerne skal kunne
integreres indbyrdes og med gvrige relevante it-systemer. Alle de systemer,
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som anskaffes, bar kunne spille sammen med konfigurationsstyringsdataba-
sen.

Der bgr kun foretages tilpasninger af et standardsystem pa omrader, hvor
dette er strengt ngdvendigt, og hvor en cost/benefit analyse viser, at det pa
bade kort og lang sigt kan betale sig — ogsa nar man tager omkostninger til
fremtidig vedligeholdelse og opgradering i betragtning.
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5. Perspektivering

Dette kapitel indeholder en perspektivering af nogle af de emner, som har
veeret behandlet i foranalysen.

Selvom planlaegningen og gennemfarelsen af et ITIL-projekt skal foregd i
den enkelte statslige organisation, anbefaler arbejdsgruppen, at der gen-
nemfares en central opfglgning p& denne foranalyse. Det bar overvejes,
hvordan kommuner og regioner kan inddrages i dette arbejde.

Det anbefales, at foranalysen fglges op med et projekt, der
/ etablerer en egentlig drejebog baseret pa den fremlagte fa-
semodel.
Drejebogen kan indeholde detaljerede projektplaner og
veerktgjer, der kan tjene som genveje og inspiration til en
hurtigere og mere effektiv indfgrelse af ITIL processer. Dre-
jebogen kan omfatte fglgende indholdselementer:

= Forslag til detaljerede dagsordener for workshops.

= Eksempler pa konkrete beskrivelser af processer, ak-
tiviteter og roller.

= Skabeloner og eksempler for udvalgte leverancer i
fasemodellen. F.eks. projektgrundlag (herunder busi-
ness case), interessentanalyse, malsaetninger og
maltal, kravspecifikationer for relevante systemer,
forandringsledelsesplan, servicekatalog, SLA’er,
OLA’er, implementeringsplaner etc.

Det ma forventes, at de statslige organisationer i de kommende ar skal gen-
nemfgre uddannelsesforlgb i ITIL for mange medarbejdere. Med henblik pa
at opna rabatter pa disse anbefales, at der laves en rammeaftale vedrgrende
ITIL uddannelse og certificering.

| forhold til den videre udvikling af ITIL kan staten med fordel involvere sig
aktivt i det arbejde, som foregar. Dette skal ske for bade at hente inspiration
og at fa indflydelse.
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6. Fasemodel

Analysedelen af rapporten er struktureret ud fra en implementeringsmodel,
der delvist baserer sig pa ITIL’s egne anvisninger for IT Service Management
procesforbedring (som beskrevet i "ITIL Planning to Implement Service Ma-
nagement”). Desuden ligger arbejdsgruppens og konsulenternes erfaringer
med indfgrelse af ITIL til grund for modellen.

Formalet med fasemodellen er flersidigt:

= At give organisationer, der ikke har erfaringer med indfgrelse af ITIL
processer eller lignende procesprojekter en idé om fremgangsmade,
omfang og ressourcebehov.

= At tjene som konkret udgangspunkt for planlsegning af et ITIL pro-
jekt i en statslig organisation.

= At strukturere rapportens problemstillinger, observationer, analyse
og anbefalinger.

Modellen antager, at indfgrelse af ITIL bedst gennemfagres som et projekt
eller et projektprogram, der planlsegger, designer, implementerer og forank-
rer de relevante processer i organisationen. Dette skal resultere i, at der
sker en hensigtsmaessig overdragelse til basisorganisationen, saledes at
denne overtager ansvaret for den efterfglgende Igbende drift og forbedringer
af processerne.

Det er vigtig at bemaerke, at modellen kan danne udgangspunkt for en star-
re eller mindre ITIL indfgrsel, men at den ikke ngdvendigvis skal fglges sla-

visk. Modellen omfatter seks hovedfaser, som gennemgas mere detaljeret i

bilag 5:

2. Situations- 5 a
1. Sondering analyse og c 3. Planleegning =
malfornulering 2 8
& o
4. Proces- 5. 6. Lobende drift
forbedring Implementering og forbedring

ITIL i staten

13



Fasemodellen kan betragtes som en tretrinsraket.

Procesforbedring og implementering Trin 2

Foranalyse og planiEzgning )
Trn 2

Sondering

Trin 1

Indledningsvist foretages en sondering, som typisk er af meget varierende
omfang og varighed afhaengigt af organisationens udgangssituation og mo-
denhed.

Trin 2 skal gennemfgres med et vist momentum, saledes at energien ikke

Igber ud af projektet. Typisk vil der veere tale om et to-tre maneders forlgb.

Det samme geelder for trin 3, som typisk er et tre-fire maneders forlgb.
Mange foretreekker dog at stoppe op mellem trin 2 og 3 for at friggre de
ngdvendige ressourcer og evt. anskaffe systemunderstgttelse forud for den
egentlige im plementering.

Det er vigtigt at veere opmaerksom pa, at arbejdet pa ingen made standser

her. Det er et baerende princip i ITIL, at der kontinuerligt foretages Igbende
forbedringer og ledelsesmeessig forankring af processerne.
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7.1

7.1.1

7. Erfaringer, udfordringer og anbefalinger

Dette kapitel indeholder en sammenfatning af de erfaringer, som er gjort
med ITIL i en reekke statslige organisationer. Desuden gives en reekke kon-
krete anbefalinger til indfgrelsen af ITIL processer. Anbefalingerne er kon-
centreret om de farste tre faser i fasemodellen, da arbejdsgruppen vurderer,
at langt starstedelen af organisationerne bade for nuvaerende og i den neer-
meste fremtid vil befinde sig her.

Sonderingsfasen

Det er vigtigt i denne fase pa baggrund af egne og andres erfaringer at for-
holde sig til, om implementering af ITIL er relevant for organisationen, og
om timingen er rigtig.

Erfaringer

Forsvaret var en af de fgrste organisationer i Danmark, som fattede interes-
se for ITIL. Dette skete omkring ar 2000 og var et led i udmgntningen af en
beslutning om at foretage konsolidering af it-driften. P& davaerende tids-
punkt var it-driften i Forsvaret praeget af en hgj grad af decentralisering med
deraf fglgende styrings- og driftsmeessige problemer. Der var saledes tanker
om at foretage en mere omfattende outsourcing af driftsopgaverne. Arbejdet
med processerne i ITIL skal saledes ses i lyset af disse forhold.

| Videnskabsministeriet var det i hgj grad drifts- og supportmaessige proble-
mer i forbindelse med etableringen af en faelles koncern-it funktion for de-
partementet og tre styrelser i 2003, som gjorde, at man her i 2004 beslutte-
de sig for at kigge neermere pa ITIL.

| Integrationsministeriet blev der i 2002 etableret et procesforbedrings-
projekt, som blev drejet i retning af ITIL i Igbet af 2003. Interessen blev
ansporet af den procestankegang, som ITIL bygger pa.

I Undervisningsministeriet var det savel generelle driftsproblemer som pro-
blemer med brugersupporten, som var udslagsgivende for, at man i 2004 pa
mere formaliseret vis pabegyndte en ITIL-implementering. Men man havde
dog inden da - blandt andet ved inddragelse af konsulenter - haft fokus pa fx
opbygning af en Service Desk som eneste indgang til it-funktionen.

Undervisningsministeriet var forud for beslutningen om at gennemfare
ITIL-projektet pa besgg hos Post Danmark, der er en af pionererne i
Danmark. Men det ville have veeret en fordel for os, hvis vi herudover
havde gennemfart en bredere erfaringsopsamling.

Undervisningsministeriet

| spgrgeskemaundersggelsen har respondenterne svaret pa, hvorfor de ikke
har indfert ITIL. Som det fremgar af disse svar, sa er der forskellige begrun-
delser for ikke at tage skridtet:

"Vores drift gennemfgres decentralt, hvorfor det er sveert at implemen-
tere ITIL.”

"Knaphed pa ressourcer.”
"Manglende kendskab til ITIL”.

Kommentarer fra spgrgeskemaundersggelsen
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7.1.2

Udfordringer og anbefalinger

Der er en raekke udfordringer for de organisationer, som overvejer eller star
overfor indfgrelsen af ITIL. Nogle af disse handler isoleret set ikke om ITIL,
men om, hvordan man gennemfgrer forandringsprocesser. De er alligevel
medtaget her, fordi det er udfordringer, som kendes i mange statslige it-
organisationer.

Desuden vil der pa baggrund af blandt andet de erfaringer, som deltagerne i
arbejdsgruppen har gjort, veere en reekke generelle anbefalinger til, hvad der
med fordel kan ggres i sonderingsfasen.

Hvornar er ITIL relevant?

ITIL er et middel til at nd nogle mal og lgse en raekke konkrete problemstil-
linger. Der findes ingen universalmidler, s& det er derfor vigtigt at gare sig
klart, hvilke problemstillinger ITIL er velegnet til at Igse.

Der kan ikke gives en fuldsteendig facitliste, men arbejdsgruppens erfaringer
er, at:

gende udfordringer eller problemer pa it-omradet:

= Manglende styring, forudsigelighed og gennemsigtig-
hed

= Manglende brugertilfredshed og forventningsafstem-
ning

= Uklarhed om roller og ansvarsplacering

= Kvalitetsproblemer i support, drift og infrastruktur-
projekter

= For hgje omkostninger og ineffektivitet

= Personafheéengighed og manglende omstillingsevne

=  Styring af (service)leverandgrer

= Sammenleegning af organisationer

= Overvejelser om outsourcing

= Overholdelse af krav fra lovgivning, revision m.m.

/ ITIL bar overvejes, nar organisationen oplever nogle af fal-

Det er imidlertid altid den konkrete udgangssituation, der afggar, hvorvidt
ITIL er den rigtige satsning. Det er saledes vigtigt, at den eventuelle anven-
delse af ITIL bliver set ud fra organisationens konkrete mal og problemstil-
linger.

ITIL er et forandringsprojekt
Da ITIL handler om at seette de daglige arbejdsprocesser i system, vil indfg-
relsen af ITIL forandre den enkelte medarbejders arbejdssituation. Det farer
naturligt til usikkerhed og modstand blandt de bergrte. Modstanden kan
komme til udtryk som eksemplificeret her:
= "Der er jo ikke noget nyti ITIL. Jeg udfgrer allerede mit arbejde godt
nok. Det eneste, som ITIL giver os, er gget bureaukrati og dokumen-
tation.”
= "ITIL er sikkert godt nok. Men hvordan skal vi skal fa ressourcer til
at gennemfgre et forandringsprojekt i den starrelsesorden?”

Gennemfgrelsen af et ITIL projekt kreever derfor et bevidst og malrettet ar-

bejde med forandringsledelse. Organisationen skal klart kunne formulere,
hvorfor projektet sgseettes, og hvilke resultater, der forventes. Ledelsen skal
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kunne redeggre for, hvad der sker, hvis projektet ikke fgrer til det forvente-
de resultat.

Der skal skabes forstaelse for, at ITIL i farste omgang ikke handler om den
enkelte medarbejders arbejdsprocesser men om samspillet mellem mange
forskellige roller i organisationen. Der skal veere fokus pa hvilke kultur- og
holdningseendringer, der kraeves, for at der kan arbejdes forretnings- og
procesorienteret. Og endelig skal ledelsen allerede pa dette tidlige tidspunkt
kunne redeggre for, hvordan den har forestillet sig, at projektet kan gen-
nemfgres.

Ledelsen skal kunne formidle ngdvendigheden af at arbejde
med procesforbedringer, saledes at den enkelte medarbejder
forstar dette. Fglgende spgrgsmal skal kunne besvares:

= Hvorfor forandringen er ngdvendig?
= Huvilke resultater skal opnas?
= Hvorledes projektet er prioriteret i organisationen?

= Hvor ressourcerne skal komme fra?

Erfaringsopsamling og videndeling
Allerede tidligt i sonderingsfasen kan der med fordel indhentes erfaringer fra
organisationer, som man normalt sammenligner sig med.

Der er i staten generelt tradition for og vilje til at stille sine erfaringer til ra-
dighed for interesserede p& mgder og ved besgg mv. Ikke desto mindre kan
det konstateres, at der ikke ngdvendigvis er den store viden om, hvad der
foregar uden for eget ministeromrade.

For sa vidt angar de erfaringer, som ggres i en organisation, er det vigtigt
ogsa over for andre at have modet til at forteelle om, hvad der er gaet min-
dre godt. Det kan diskuteres, om man virkelig leerer mest af sine (og an-
dres) fejltagelser, men der er ingen tvivl om, at "skenmalerier” ikke er et
optimalt udgangspunkt for leering.

De statslige organisationer bgr have en aben informationspo-
litik om ITIL. Alle relevante erfaringer bar fremlaegges, nar
man indgéar i en dialog med andre statslige organisationer.

Arbejdsgruppen har diskuteret, hvorvidt der skal etableres en mere formali-
seret struktur omkring ITIL i regi af fx Statens IT- forum Vurderingen er, at

muligheder for netvaerke om ITIL — og at det sandsynllgws i begge organisa-
tioner vil veere muligt at etablere en seerlig statslig erfagruppe, hvis dette
gnskes.

Det anbefales, at der aktivt ggres brug af de eksisterende,
tveerorganisatoriske ITIL-fora, som allerede findes i Danmark
(itSMF og DANSK IT).

Eventuelt kan det overvejes at supplere dette med at dedike-
re ressourcer i staten til indsamling og vedligeholdelse af
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eksempler, skabeloner, modeller og cases, der kan samles i
en egentlig drejebog baseret pa den anvendte implemente-
ringsmodel, som statslige organisationer kan hente inspirati-
on fra.

ITIL skal ggres konkret

For nogle i og uden for it-funktionen kan ITIL virke fremmedggrende bade pa
grund af det engelske sprog og den ind i mellem lidt omstaendelige made,
som ITIL-litteraturen er opbygget pa. Allerede i sonderingsfasen bar der der-
for ggres overvejelser om, hvordan medarbejderne og forretningsorganisati-
onen skal have praesenteret ITIL.

Det er en fordel at gagre de problemstillinger og lgsningsmodeller, som ITIL
litteraturen indeholder, sa naerveerende og konkrete som overhovedet mu-

ligt.

Dette kan fx ggres ved at invitere medarbejdere fra it-funktioner, som alle-
rede har erfaringer med ITIL med til et medarbejderseminar eller et afde-
lingsmgade.

En raekke udbydere har udviklet simuleringsspil, der med situationer fra
rumfart, flyvning, togdrift eller Formel 1 lgb, forsgger at seette deltagerne i
situationer, der levendeggr typiske IT Service Management problemstillinger
fra dagligdagen og anskueligggr, hvordan ITIL lgser disse problemstillinger.
Det kan overvejes at lade alle eller udvalgte medarbejdere, repraesentanter
for forretningsenhederne eller leverandgrrepreesentanter deltage i sddanne
simuleringsspil.

Det kan veere fristende at overseette ITIL til dansk for at ggre det lettere
tilgaengeligt for bade it-medarbejdere og andre interessenter. Hertil skal
bemeerkes, at itSMF Danmark i samarbejde med DANSK IT har oversat
itSMF’s Pocketguide og ngglebegreber til dansk.

I lighed med de fleste andre lande i verden har dette resulteret at stgrstede-
len af de engelske udtryk er bibeholdt. Et “incident” er séledes ikke oversat
til fx en "haendelse”. Begrundelsen for at fastholde den engelske terminologi
er dels, at der i modsat fald vil veere en vaesentlig fremtidig vedligeholdel-
sesopgave, dels at man ved rekruttering af nye medarbejdere samt ved fusi-
oner og samarbejder med andre virksomheder, har en fordel i at benytte den
samme, officielt vedtagne terminologi.

Det kan ikke anbefales, at en organisation selv gar i gang
med at overseette ITIL's ngglebegreber til dansk. Til gengeaeld
er det vigtigt at organisationen ikke insisterer pa at leere
brugerne og forretningsorganisationen ITIL’s terminologi,
men kommunikerer med brugerne ud fra disses egne forud-
seetninger.

Den til enhver tid geeldende danske terminologi kan ses under Compendium
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Relationerne mellem forretningen og it-funktionen

| praksis har det vist sig, at implementeringen af ITIL ofte drives af it-
chefen. Ofte vil det veere it-chefen, der gnsker at benytte ITIL som en ram-
me til styring af it-funktionens services.

Der er intet forgjort i, at et ITIL-projekt primaert forankres i it-funktionen,
men beslutningen om at ga videre i planlaegningsprocessen bgr forholde sig
til den generelle modenhed i organisationen og til de overordnede styrings-
mekanismer, som findes. | en del organisationer bgr indfagrelsen af ITIL sale-
des enten afvente eller ske parallelt med, at der arbejdes med IT-
Governance.

En ngdvendig forudseetning for vellykket implementering af
ITIL er, at topledelsen aktivt bakker op om det. Arsagen er,
at projektet indebaerer aendringer i beslutningsstrukturerne
mellem it-organisationen og forretningsorganisationen og
medfarer aendringer i brugernes hverdag.

Den rigtige timing

I alle it-funktioner er det ngdvendigt Igbende at prioritere projekter og opga-
ver, herunder at vurdere hvor mange ressourcer, der kan anvendes pa for-
skellige typer af udviklingsprojekter.

Selvom der i ledelsen af en it-funktion kan veere stor lyst til at ga i gang med
et starre ITIL-projekt, s kan det veere sveert at begrunde og prioritere det-
te, hvis der samtidig skal findes tid og ressourcer (gkonomiske og persona-
lemaessige) til gennemfgrelsen af umiddelbart mere forretningskritiske pro-
jekter eller starre omlaegninger af den tekniske infrastruktur.

Beslutningen om at ga videre med overvejelserne om at ind-
fare en eller flere ITIL-processer skal prioriteres pa linie med
planleegningen af alle gvrige stgrre projekter. Prioriteringen
skal blandt andet ske i lyset af, at gevinsterne ofte farst viser
sig pa laengere sigt, og at der derfor skal udvises talmodig-
hed med hensyn til at hgste dem.

ITIL appellerer primeert til stgrre it-organisationer, eller organisationer som
skal supportere mange slutbrugere. Der er ingen tvivl om, at der med de
stadig stgrre krav, der stilles til it-understgttelsen, er en reekke processer,
der bedst handteres i en it-organisation af en vis stgrrelse. | regeringens
publikation "Fusioner i staten” (udgivet af Finansministeriet i september
2005) star bl.a., at:

"Fusioner og institutionsomlaegninger, herunder administrative feellesskaber,
er en vej til at realisere regeringens mal for moderniseringen af den offentli-
ge sektor.”

Mindre it-funktioner i staten kan finde ITIL for omfattende,
men bgr alligevel overveje at bruge ITIL som inspiration til
procesforbedringer. Samtidig kan sddanne overvejelser veere
en anledning til generelt at vurdere organisationens fremtidi-
ge berettigelse som selvstaendig funktion.
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7.2 Situationsanalyse og malformulering

Formalet med denne fase er at etablere det ngdvendige projektgrundlag. Det
er vigtigt, at organisationen har gjort sig klart, hvilke styrker og svagheder,
de eksisterende processer og ydelser indebaerer, hvordan dens interessenter
opfatter den, hvilke udfordringer og muligheder, den star over for, og hvilke
resultater, den vil opna med indfgrelse og forbedring af udvalgte ITIL pro-
cesser.

Der bgr pa et tidligt tidspunkt i forlgbet iveerkseettes en un-
dersggelse af, hvilke hovedudfordringer it-organisationen
star overfor. Resultatet af denne undersggelse skal danne
udgangspunkt for en prioritering af hvilke indsatsomrader,
der skal arbejdes med og hvilke resultater, organisationen vil
opna.

Endvidere skal denne fase afdeaekke projektets omkostninger og risici.

7.2.1 Erfaringer
Kun ganske fa af de statslige organisationer har foretaget en formel moden-
hedsanalyse eller benchmark forud for deres ITIL projekter. Blandt dem er
Undervisningsministeriet, der har foretaget benchmark af organisationens
supportniveau.

Ifglge spgrgeskemaundersggelsen har kun to organisationer udarbejdet en
egentlig business case med cost/benefit analyse som grundlag for projektet.

Billedet i arbejdsgruppen er det samme, idet kun Videnskabsministeriet og
Udenrigsministeriet har udarbejdet en egentlig business case forud for
igangsaetningen af deres ITIL projekter.

| Forsvaret blev der ikke lavet en business case forud for beslutningen
om at implementere ITIL, idet beslutningerne primaert blev truffet pa
strategisk niveau uden at fastseette specifikke, operationelle mal. Set i
bakspejlet har dette veeret et problem, bl.a. fordi det har gjort det van-
skeligt at "seelge” til medarbejderne.

Forsvaret

Kun ganske fa af organisationerne i arbejdsgruppen har opstillet malbare
resultatmal for deres ITIL projekter, og har derfor ikke klare kriterier for,
hvornar indfgrelsen af ITIL er en succes.

Hvad angar prioriteringen af ITIL processer, viser undersggelsen, at organi-
sationerne primaert har prioriteret indfgrelsen af:

=  Service Desk,

* Incident Management og

=  Service Level Management

Herefter er prioriteringen:
] Problem Management,
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7.2.2

» Change Management og
= Configuration Management.

Ogsa her svarer billedet til arbejdsgruppens egen prioritering.

Endelig viser undersggelsen, at organisationerne stort set ikke har involveret
interessenter som brugere og kunder i at etablere grundlaget for ITIL pro-
jektet og i den efterfglgende gennemfarsel.

Udfordringer og anbefalinger

Interessentanalyse
For at kunne afdeekke it-organisationens styrker og svagheder og foretage
forventningsafstemning, er der behov for at identificere relevante interes-
senter og afdeekke deres behov for og vurdering af IT Service Management i
organisationen. De typiske interessenter er:

* Ledelse

= Kunder (systemejere el. lign.)

= Brugere

= Leverandgrer

* Medarbejdere

ITIL er i hgj grad fokuseret pa at se it-organisationen som en integreret del
af forretningsorganisationen.

Hvis vi skulle begynde forfra i dag, ville vi have brugt flere kreefter pa at
gennemfgre interessentanalyser: Afdaekning af holdninger og succeskri-
terier, hvordan interessenterne kan pavirkes osv.

Forsvaret

En veesentlig del af projektgrundlaget er derfor at indga i en dialog med inte-
ressenterne og afdeekke disses behov og forventninger.

De statslige organisationer bgr som grundlag for indfgrelse af
ITIL baserede processer identificere de veesentligste interes-
senter og afdeekke deres vurdering af it-organisationens
ydelser, serviceniveau og kvalitet samt deres behov og frem-
tidige forventninger.

Situationsanalyse og evt. modenhedsvurdering

Interessentanalysen indgar i en samlet situationsanalyse, der skal afdaekke
it-organisationens styrker og svagheder samt de eksterne trusler og mulig-
heder. Herunder skal foretages afdeekning af de eksisterende processers
modenhed.

Hvis vi skulle begynde forfra i dag, ville vi have foretaget en moden-
hedsafklaring som grundlag for vores indfgrsel af ITIL

Undervisningsministeriet

Dette kan ske uformelt pa workshops, ved fokusgruppeinterviews, ved spgr-
geskemaundersggelser eller lignende. Men det kan ogsa ske mere formelt
ved struktureret selvevaluering, ekstern evaluering eller benchmarking.

ITIL i staten

21



@dnsker organisationen at gennemfgre en IT Service Management moden-
hedsanalyse, benchmark eller selvevaluering, kan det ske med udgangs-
punkt i forskellige modeller:
* [tSMF selfassessment, der giver en vurdering af de ti ITIL kernepro-
cesser pa en skala fra 1-5. Selvevalueringen er frit tilgeengelig pa
Wwww .itsmf.com/bestpractice/selfassessment.asp.
= Assessmenti henhold til itSCMM® (IT Service Capability Maturity

Model). Modellen svarer til CMMi og er udviklet pa Vrije Universitetet

pa www.itservicecmm.ord.

= BS 15000 IT Service Management Self- Assessment Workbook (BSI
PD0015:2002), der er en selvevaluering knyttet til BS 15000 stan-
darden. Bogen kan anskaffes hos British Standards (BSI) eller itSMF
(www itsmf.com).

= Eksterne procesmodenhedsanalyser eller benchmarks, som de fleste
konsulentvirksomheder inden for ITIL tilbyder at gennemfgre.

» Eksterne effektivitetsanalyser som f.eks. Gartners Total Cost of Ow-
nership (TCO) analyse.

Den generelle holdning i arbejdsgruppen er dog, at formelle evalueringer
ofte ikke star mal med ressourceindsatsen og kun giver mening, hvis organi-
sationen regelmeaessigt gentager evalueringerne for at fglge op pa de gen-
nemfarte procesforbedringer.

ITIL baserede processer afdeekke it-organisationens styrker
og svagheder samt de trusler og muligheder, som findes.
Herunder bgr der ske en afdaekning af de eksisterende pro-
cessers modenhed.

/ De statslige organisationer bgr som grundlag for indfgrelse af

Vision og mal for arbejdet med IT Service Management

Nar den nuvaerende situation og organisatoriske modenhed er afdaekket, er
organisationen klar til at formulere den gnskede fremtidige situation og op-
stille overordnede malsasetninger og malbare effektmal for projektet eller
programmet. Det skal veere klart for alle, hvad organisationen gnsker at op-
na med ITIL projektet.

Er det acceptabelt, at forretningen (direktioner, institutioner, afdelinger
m.v.) ikke har formuleret klare krav til it-organisationen?

Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender

Malene skal endvidere tjene som grundlag for udveelgelse af de ITIL proces-
ser, der gnskes indfart, da det er vigtigt, at organisationen veaelger de pro-
cesser, der umiddelbart giver det stgrste udbytte i forhold til de opstillede
malsaetninger.

ITIL baserede processer opstille nogle fa (5-7) overordnede
malsaetninger for projektet. Disse bgr underbygges i form af
klare mal.

/ De statslige organisationer bgr som grundlag for indfgrelse af
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Malseetningerne bgr deekke omrader som brugernes og kun-
dernes oplevelse af kvaliteten, gkonomi, processer og med-
arbejdernes tilfredshed, viden og kompetencer.

Malene bar veere specifikke, malbare, accepterede, realisti-
ske og tidsbestemte.

Udveelgelse af proces(ser)
Nar bade udgangspunkt og mal for projektet er opstillet, er organisationen
klar til at udveelge den eller de processer, som skal indfgres eller forbedres.

gangspunkt i organisationens problemstillinger og forret-

/ Det er afggrende, at udveelgelsen af processer sker med ud-
ningsmaessige mal.

Al erfaring viser, at succesen afhaenger af, at organisationen ikke er for am-
bitigs omkring antallet af processer, den gnsker at bearbejde samtidig.

Normalt bgr organisationen hgjst indfgre to eller tre ITIL-
/ processer samtidigt.

Hvis der er behov for at indfgre yderligere processer paral-
lelt, er det en forudseetning, at der ikke er personsammen-
fald i arbejdet med processerne — bade hvad angar procese-
jere og de medarbejdere, der skal eendre adfeerd i forbindel-
se med indfgrelsen af processerne.

En af grundtankerne i ITIL er den indbyrdes sammenhang mellem proces-
serne. Disse sammenhange medfgrer dog samtidig en reekke indbyrdes af-
haengigheder mellem processerne. Organisationen kan derfor ikke ukritisk

veelge mellem hvilke ITIL processer, der indfgres.

* |ncident Management kan godt implementeres uden en "Single Point
of Contact” Service Desk, men en samtidig eller forudgaende indfa-
relse af Service Desk letter implementeringen af Incident Manage-
ment.

* Det kan ikke anbefales at implementere Problem Management uden
Incident Management, idet det vil vaere vanskeligt at gennemfare
trendanalyse og opsamling af relevante haendelser.

= Service Level Management udggr en seerlig udfordring. Det er van-
skeligt at indfgre de gvrige processer uden at kende og have aftalt
det forventede serviceniveau med forretningen. Imidlertid kan det i
visse situationer veere vanskeligt at underskrive Service Level
Agreements (SLA’er) med forretningen, farend de underliggende
processer fungerer rimeligt. En lgsning kan veere at operere med
SLA’er, som har en forelgbig karakter, indtil de underliggende pro-
cesser er implementeret.

= Selv om Configuration Management skal sikre forankringen og inte-
grationen mellem de gvrige processer, viser al erfaring, at det er
vanskeligt at implementere Configuration Management. Flere organi-
sationer har sdledes "knaekket halsen” pa netop denne proces. Sam-
tidig er Change Management en forudsaetning for Configuration Ma-
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nagement. Configuration Management bgr derfor afvente implemen-
tering af Change Management og ogsa gerne flere af de gvrige pro-
cesser.

* Release Management afhaenger i hgj grad af Change Management.

Selv om det ikke er muligt at komme med en entydig anbe-
faling til prioriteringen af ITIL processer, Vil de fleste organi-

/ sationer med fordel kunne begynde med de bruger- og kun-
derettede processer og funktioner som Service Desk, Inci-
dent Management og Service Level Management og herefter
tage fat pa processer som Problem Management, Change
Management og Configuration Management.

Det skal bemaerkes, at nogle organisationer har opnaet gode resultater ved
at starte med processer som Business Relationship Management og Supplier
Relationship Management fra Business Perspective bogen for at skabe fun-
damentet for Service Level Management.

Projektorganisering
Nar udgangspunkt, mal og udveelgelse af processer er pa plads, kan projek-
tets organisation besluttes.

Herunder traeffes beslutning om sponsor, styregruppe, referencegrupper,
projektledelse, brug af konsulenter, leverandgrinddragelse etc. Af spagrge-
skemaundersggelsen fremgar det, at alle ITIL implementeringerne pa naer
én enkelt har veeret gennemfgrt som et projekt med en styregruppe. For
flertallets vedkommende har der i denne veeret repraesentation fra topledel-
sen.

skal organiseres som sadan. Det betyder, at det i hgj grad er

/ Et ITIL projekt er farst og fremmest et forandringsprojekt og
vigtigt at inddrage interessenterne i projektet.

Det er endvidere vigtigt at veere opmaerksom pa, hvor og hvordan der kan
gagres brug af eksterne konsulenter, og ikke mindst hvor ekstern konsulent-
assistance bgr fraveelges.

ring af workshops, proces- og rolledesign, review, uddannel-
se og treening. Men ansvaret for projektet — i seerdeleshed i
forhold til implementering og ledelsesmeessig forankring —
kan ikke overlades til tredjepart.

/ Det kan veere gavnligt at anvende konsulenthjeaelp til facilite-

Projektgrundlag

Inden den egentlige projektinitiering samles formal, vision, mal, leverancer,
omkostninger og evt. gkonomisk udbytte (cost/benefit), projektorganisering,
risici etc. i et projektgrundlag for projektet.

Typisk skal paregnes ikke ubetydelige omkostninger til eventuel veerktgjsan-

skaffelse, veerktgjstilpasning, uddannelse, certificering, eventuel fysisk ind-
retning af Service Desk, projektressourcer, konsulentbistand og bgger. Husk
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7.3

7.3.1

bade investeringer, projektomkostninger og efterfglgende driftsomkostnin-
ger.

Det er vigtigt at f& afhandlet projektgrundlaget blandt alle veesentlige inte-
ressenter forud for projektinitiering for at sikre, at der er enighed om projek-
tets mal og indhold.

De fleste statslige it-organisationer er udsat for krav om at fastholde det

nuvaerende ressourceforbrug, samtidig med at kvalitetskrav, opgavemaengde

og systemkompleksitet stiger. Dette understreger vigtigheden af at kunne
redeggre for resultatet af ITIL projektet i skonomiske eller ressourcemaessi-
ge termer.

opbakning til projektet at udarbejde en business case, der
kvantificerer bAde omkostninger og de direkte afledte resul-
tater af projektet i gkonomiske eller ressourcemaessige ter-
mer.

/ Det kan veere nyttigt for den langsigtede ledelsesmaessige

Som minimum skal der opstilles malbare resultatmal for pro-
jektet, der ikke blot maler pa gennemfgrelsen af projektet
men ogsa pa projektets virkning pa kvalitet, serviceniveau
og effektivitet.

Planlaegning og systemunderstgttelse

I planlaegningsfasen fokuseres pa planlaegningen af design- og implemente-
ringsprojektet. Fasen omfatter blandt andet planlaegning af procesdesign,
implementering, forandringsledelse, uddannelse, veerktgjsunderstgttelse og
organisering.

En vigtig aktivitet i denne fase er at fa truffet en reekke principbeslutninger
for at undgé dyre og tidsrgvende tilbagelgb siden hen.

Erfaringer

Som anfgrt ovenfor, har langt stgrstedelen af de adspurgte organisationer,
organiseret ITIL implementeringen som et projektforlgb med inddragelse af
medarbejderne i bade procesdesign og udbredelse.

Bade spgrgeskemaundersggelsen og arbejdsgruppens egne erfaringer viser,
at de to stgrste barrierer under ITIL projekterne har vaeret modstand fra it-
medarbejdere og problemer med at friggre de forngdne ressourcer.

Organisationerne har derfor i hgj grad valgt at fokusere pa forandringsledel-
se og uddannelse som led i deres projektforlgb, idet begge dele kan veere
med til at reducere virkningen af disse barrierer.

Udenrigsministeriet har lagt veegt pa at involvere medarbejderne pa forskel-
lige omrader:

] Der er gennemfgart flere introduktioner til ITIL, hvor der blandt andet
er lagt vaegt pa anvendelse af humor for at indprente de veesentlig-
ste pointer i ITIL

* Ministeriet har som led i projektplanlaegningen afholdt en workshop,
hvor der blev udarbejdet planer for forandringsledelse og kommuni-
kation
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* Medarbejdere involveres i de arbejdsgrupper, der designer og for-
ankrer processer og roller

= Alle it-medarbejdere er blevet tilbudt mulighed for ITIL Foundation
certificering

Der er ingen af de organisationer, som har veeret repraesenteret i arbejds-
gruppen, der forud for ITIL projektet har lagt en bevidst uddannelsesstrategi
og omsat den i en uddannelsesplan. Uddannelse og certificering er dog et
gennemgaende traek i ITIL projekterne.

Der er blevet lagt stor veegt pa at uddanne alle medarbejderne i it-
afdelingen. Alle, som har veeret pa Foundation-kursus, har givet udtryk
for, at dette har vaeret meget nyttigt. Det er obligatorisk, at nye it-
medarbejdere gennemfgrer et certificeringsforlgb — ved nyansaettelser
er der en praeference for ansggere, der allerede er certificerede.

Udleendingestyrelsen

Ikke alle benytter dog certificeringsprogrammerne for ITIL, idet nogle er
bange for, at ITIL derved kan blive for teoretisk.

Der er i it-afdelingen kun to medarbejdere med ITIL Foundation certifi-
ceringer. Alle medarbejdere far uddannelse og treening i ITIL, men vi
har bevidst fravalgt at laesse for megen teori pa medarbejderne.

Undervisningsministeriet

Ogsa veerktgjsunderstottelse fylder meget i projekterne. Blandt alle de ad-
spurgte organisationer er der kun én, der ikke har dedikeret veerktgjsunder-
stgttelse af deres IT Service Management processer, hvad enten de baserer
disse pa ITIL eller ej.

Processer og veerktgjer er to sider af samme sag. Det er derfor vigtigt at
bearbejde processer og veerktgjer parallelt.

Udenrigsministeriet

Indfgrelse af ITIL baserede processer forudsaetter, at der er styr p& de basa-
le IT Governance strukturer. Blandt andet skal det veere klart, hvem it-
organisationen skal forhandle Service Level Agreements (SLA’er) med i for-
retningsorganisationen, og hvad deres ansvar og befgjelser er.

Samtidig pavirker ITIL ogsa strukturen i den interne it-organisation, idet
procesorientering i stgrre eller mindre omfang indebaerer sendringer i an-
svarsplaceringen.

Det er vanskeligt pa forhand at forudsige eller planleegge konsekvenserne af
disse strukturaendringer, men organisationerne i arbejdsgruppen har allige-
vel i et vist omfang veaeret bevidste om dette forhold forud for ITIL imple-
menteringen.
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7.3.2

Vi har skelet til ITIL i den nye organisering, som vi har gennemfgart fra
efteraret 2005 og ITIL processerne optraeder nu decideret p& organisati-
onsdiagrammet.

Udenrigsministeriet

En af de roller, som organisationen med sikkerhed er ngdt til at forholde sig
til, er procesejerskabet. Ifglge spagrgeskemaundersggelsen har 4 ud af 5 or-
ganisationer forankret procesejerskabet i linieledelsen. Den sidste organisa-
tion har etableret en selvstaendig afdeling med ansvar for procesejerskabet.

Vi havde oprindeligt givet hver afdelingsleder ansvaret for mindst en
proces. Men i dag er procesejerskabet til de fleste processer samlet hos
én person.

Forsvaret

Sidst, men ikke mindst, inkluderer planleegningen af ITIL projektet eller pro-
jektprogrammet, at de arbejdsgrupper, der skal designe og forankre proces-
serne, etableres og uddannes. Dette er grebet meget forskelligt an i de or-
ganisationer, der er repraesenteret i arbejdsgruppen. De fleste har involveret
medarbejderne i en procesarbejdsgruppe, der havde til opgave at designe en
eller flere processer.

Udfordringer og anbefalinger

Plan for gennemfgrelse af procesforbedringer
At foretage en detaljeret planlaegning af design, dokumentation, implemen-
tering og forankring af de udvalgte processer er ikke triviel. Planlaegningen
skal balancere flere modsatrettede behov:

= Et effektivt og kortvarigt forlgb

= Knappe ressourcer

= En hgj grad af interessentinvolvering

= Tilstraekkelig tid for medarbejderne til at acceptere og adoptere de

nye processer.

ITIL processerne bergrer i hgj grad it-drifts- og supportorganisationen, der i
sit veesen ikke er projektorienteret. Medarbejderne er ofte ikke vant til at
arbejde selvstaendigt ud fra arbejdspakker og deadlines. Typisk er de heller
ikke sa gode til at formulere sig enkelt og struktureret pa skrift. Erfaringerne
fra de skandinaviske ITIL projekter viser, at det bedste forlgb opnas gennem
workshops, hvor det egentlige arbejde udfares.

workshopforlgb for hver af de udvalgte processer. De enkelte
workshops planlaegges og indkaldes i starten af forlgbet for
at sikre fremdriften. Der fastleegges mal for, hvilke leveran-
cer, der skal frembringes pa hver workshop, og hver work-
shop forberedes med detaljerede agendaer og feerdige ska-
beloner, der skal udfyldes under workshoppen. Det er vigtigt,
at der fokuseres pa indhold frem for form.

/ Det anbefales at opbygge ITIL projektet omkring et styret
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Et sadant workshopforlgb kan opbygges, sa kun facilitator og procesejer har
"lektier” for mellem hver workshop, mens de resterende deltagere kan kon-
centrere sig om deres daglige arbejde mellem de enkelte workshops.

Ved et koncentreret forlgb skal de enkelte deltagere typisk afsaette ca. 20%
af deres tid i 4-5 maneder, mens projektleder, eventuelle facilitatorer og
procesejer som oftest skal afseette yderligere tid.

Et workshopforlgb kan med fordel bygges op som et Business Process Re-
engineering (BPR) forlgb, som vist i figuren:

= Workshop 1 = Workshop 2 = Workshop 3 I Workshop 4 I
Afdaekning af Design af Design af
Introduktion nuvaerende idealproces (To optimal proces
1 dag situation (As Is) Be) (To Be)
1 dag 1 dag 2 dage

« Introduktion til forlgbet

« Viden om
procesorientering, de
relevante ITIL processer

« Introduktion til
forandringsledelse

+ Plan for Quick Wins

« Interessentanalyse
* Procesegenskaber
*« SWOT-analyse

« Beskrivelse af nuvaerende
processer og roller

« Opstilling af mal og maital

« Beskrivelse af idealproces
og roller

« Evaluering af procesmal og
maltal

* Preesentation af
procesforslag

= Hindringer og forudsaet-
ninger for idealproces

* Beskrivelser af
afvigelser fra idealproces
og ITIL

* Procesbeskrivelse for
optimal proces

> Aktivitetsbeskrivelser
* Rollebeskrivelser

* Krav til mélinger og
rapporteringer

» Evaluering af procesmal
og méltal

= Workshop 5 = Workshop 6 = Implementering I
Veerktgjsunder- Implemente- Lebende
stgttelse ringsplan implementerin
1 dag 1 dag P ?

* Beskrivelse af system-
understgttelse og evt. krav
til tilretninger eller
anskaffelser

« Ewvt. tilretninger i
beskrivelser af processer,
aktiviteter og roller

« Evaluering af procesmal og
méltal

« Udarbejdelse af
implementeringsplan

« Planleegning af Continuous
Service Improvement
Programme (CSIP)

« Evaluering af procesmaél og
méltal

« Continuous Service
Improvement Programme
(CSIP)

Nar der ses bort fra Configuration Management, kan det som tommelfinger-
regel anslas, at en gennemsnitlig it-organisation i staten med en fokuseret
og malrettet indsats kan designe og implementere en ITIL proces pa ca. seks
maneder med et tidsforbrug pa ca. 1.000 timer internt. Hertil kommer even-
tuel ekstern bistand og ikke mindst veerktgjsunderstgttelse.
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Alt efter organisationens kapacitet og modenhed kan der arbejdes med flere
processer samtidigt. Al erfaring viser dog som anfgrt ovenfor, at det er et
fatal, som magter at gennemfgre mere end to-tre samtidige procesforbed-
ringsforlgb.

Plan for kommunikation og forandringsledelse

Forandringer af holdninger, adfeerd og kultur sker ikke af sig selv. Det krae-
ver planlaegning pa lige fod med forandringer af teknologi, processer eller
organisationsstrukturer.

Det er vigtigt at arbejde med forandringsledelse. Bade generelt og i
forhold til den enkelte, som méatte have forstaelses- eller motivations-

problemer.

Forsvaret

Planlaegningen skal omfatte lgbende forandringsledelsesinitiativer i form af
kommunikation, involvering, uddannelse, traening, events etc. i hele projek-
tets levetid.

Det er vigtigt, at der arbejdes med at skabe den samme forstaelses-
ramme. Der skal anvendes en entydig terminologi. Dette kan ogsa bru-
ges som argumentation imod de medarbejdere, som siger at ITIL blot er
"gammel vin p& nye flasker".

Undervisningsministeriet

De veesentligste elementer i en god forandringsledelsesplan er:

= Kommunikation. Der skal lzegge vaegt pa lgbende at forteelle, hvorfor
projektet gennemfgares, hvilke resultater, der skal opnas, hvordan
den "nye verden” ser ud og vil opleves, og hvordan organisationen
kommer frem til malet. Kommunikationen kan ske pa mangfoldige
mader: Stormgder, kaskadekommunikation ned gennem linieorgani-
sationen, kommunikation med "nabo-afdelinger”, intranet, e-mail,
etc. etc. Kommunikationen bgr tilretteleegges, sa den bade henven-
der sig til bade hjerne og hjerte. Det sidste kan fx opnds gennem hi-
storieforteelling.

"Det er vigtigt at it-chefen hele tiden siger ITIL og Single Point of Con-
tact”.

Videnskabsministeriet

= Involvering. Ved at involvere interessenterne i forandringsprocessen
og give dem et reelt medansvar for gennemfgrelsen sikres samtidig
et ejerskab og en hgjere kvalitet i leverancerne. Alle aktiviteter bagr
derfor gennemtaenkes for at vurdere, hvilken involvering, der er
hensigtsmaessig.

* Resultatmaling, opfalgning og belgnning. Et er at vide, hvor man skal
hen. Noget andet om man er pa rette vej. Forandringsledelsesplanen
bar sikre, at de gnskede resultater males, offentliggeres og ogsa
gerne belgnnes.
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"For hver proces opstilles mal, som der rapporteres pa. It-chefen kom-
munikerer pa ugentlige magder graden af malopfyldelse til alle medar-
bejderne”.

Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender

De enkelte aktiviteter i forandringsledelsesplanen bgr malrettes de enkelte
interessentgrupper. Projektet kan tage udgangspunkt i interessentanalysen
fra forrige fase og for hver interessentgruppe vurdere eller spgrge gruppen
om, hvordan indfgrelsen af de udvalgte ITIL processer vil pavirke dem.

"Seerligt mellemledere er en vigtig malgruppe for forandringsledelse”.

Forsvaret

Forandringsledelsesplanen kan udformes som en matrice mellem aktiviteter
og interessenter med datoer for, hvornar den pageeldende aktivitet skal finde
sted for den pageeldende interessentgruppe.

plan for forandringsledelse. Denne skal med udgangspunkt i
de bergrte interessentgruppers behov og situation beskrive,
hvilke aktiviteter, der skal gennemfares hen over hele pro-
jektforlgbet inden for bl.a. falgende omréader:

= Kommunikation og information

= Involvering

= Uddannelse og treening

= |edelse og coaching

= Events

/ Det anbefales at udarbejde, vedligeholde og gennemfgre en

Plan for uddannelse

AEndret holdning og adfeerd kraever viden og erfaring. Det kan blandt andet
opnas gennem uddannelse i ITIL, procesorientering, malstyring, forandrings-
ledelse etc. Typisk bgr alle bergrte medarbejdere have en 2-4 timers intro-
duktion til ITIL. Dybere viden kan opnas gennem forskellige kurser med til-
hgrende certificeringsprogrammer (jf. beskrivelsen nedenstaende).

Ogsa traening i de nye processer kraever planlaegning. De bergrte medarbej-
dere skal treenes i processer, roller og veerktgjer, inden de anvender disse i
deres dagligdag.

Det kan veere en god idé at gennemfgre uddannelse og treening sammen
med udvalgte brugere, kunder og leverandgrer, da disse kan medvirke til at
forlgbet bliver sammenhaengende og malrettet de forretningsmaessige be-
hov.

» Ledelse og coaching. Den daglige ledelse har stor betydning for for-
ankringen af ITIL processerne. Planen for forandringsledelse bgr der-
for indeholde initiativer, der sikrer, at ledelsen lytter og forsgger at
forsta de bergrte interessenter undervejs og korrigerer projektet,
hvor der er behov for det.
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En af procesejernes vigtigste opgaver er coaching af medarbejderne
i de nye processer. Seerligt i starten skal forandringsledelsesplanen
afseette tid til, at procesejerne struktureret far mulighed for at kom-
me hele vejen rundt i organisationen og coache enkeltpersoner eller
grupper i den daglige arbejdssituation.

= Oplevelser. Forandringsledelsesplanen kan suppleres med begiven-
heder, der gar, at de bergrte interessenter far aha-oplevelser. Det
kan f.eks. veere gennem et af de mange simulationsspil der tilbydes
af ITIL kursusudbydere m.fl. (Apollo 13, Airport, Formel 1 etc. jf. af-
snit 6.1.2.4), hvor deltagerne pa egen krop oplever, hvordan ITIL
processerne kan anvendes i en helt anden kontekst.

Apollo 13 spillet gav gode aha-oplevelser hos deltagerne og medfarte
holdningsaendringer, hvilket specielt var nyttigt i forhold til processen
Problem Management. Der deltog 20 personer, og det var samtidig en
god form for teambuilding.

Undervisningsministeriet

ITIL er understgttet af et certificeringsprogram pa tre niveauer:

* Foundation — et grundlseggende tre-dages kursus, der omfatter pro-
cesserne i Service Support, Service Delivery og Security Manage-
ment modulerne. Kurset kan afsluttes med en times multiple choice
test. Foundation certificering udbydes fra starten af 2006 ogsa pa
dansk, idet DANSK IT har opnaet ret til at gennemfgre certificering
pa vegne af den internationalt anerkendte organisation ISEB.

*  Practitioner — et videregdende kursus for en enkelt ITIL proces (sing-
le discipline module) eller en gruppe af processer (clustered proces-
ses). Afsluttes typisk med en case-baseret skriftlig eksamen kombi-
neret med en multiple choice test. Practitioner certificering kreever
bestaet Foundation eksamen.

= Service Manager — Et to ugers kursus, der omfatter processerne i
Service Support og Service Delivery modulerne. Kurset afsluttes med
to case-baserede skriftige eksamener af 3% times varighed pr. ek-
samen. Service Manager certificering kreever bestaet Foundation ek-
samen.

= ICT Infrastructure Management — Samme niveau som Service Mana-
ger, men deekker processerne i ITIL modulet ICT Infrastructure Ma-
nagement. Et uges kursus efterfulgt af en 3% times skriftlig eksa-
men.

De ngjagtige tal for ITIL certificering i Danmark kendes ikke, men det vurde-
res, at langt over 1.000 danske it-medarbejdere i 2005 gennemfarte ITIL
Foundation certificering.

For at kunne udbyde adgangsgivende kurser til certificering skal bade kur-

susudbyder, instruktgrer og kursusmateriale veere akkrediteret af et af de to

akkrediteringsinstitutter, som OGC har givet autoritet p4 omradet: ISEB
.......................................... ;

(www.bcs.org/bes/products/gualifications/isel)) eller EXIN (Www.exin
exams.com).
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Herudover er det muligt at blive certificeret som consultant eller auditor i BS
15000 / 1ISO 20000. Dette certificeringsskema ejes af itSMF International

(www.bs15000certification.con).

Det er arbejdsgruppens opfattelse, at ITIL kreever malrettet uddannelse.

Vi har gjort meget ud af uddannelsessiden. Alle medarbejdere i it-
funktionen har veeret pa Foundation-kursus. Men der har ikke veeret
stillet krav til den enkelte om at gennemfare en certificering.

Forsvaret

Medarbejderne bgr kende den store sammenhaeng, sa de selvstaendigt kan
operere og treeffe beslutninger i de daglige arbejdsprocesser.

Det er altafggrende, at it-chefen gar foran — bdde med hensyn til ud-
dannelse i ITIL og i det daglige.

Udleendingestyrelsen

Det er sveerere at give klare anvisninger pd, hvilken uddannelsesstrategi, de
statslige organisationer skal fglge. Certificeringer giver medarbejderne papir
pa deres kompetencer og kan derigennem vaere med til at fremme en positiv
holdning og adfeerd i forbindelse med indfgrelsen af ITIL processer. Samtidig
er certificering med til at sikre, at kursusdeltagerne fokuserer pa at indleere
stoffet i en sadan grad, at de kan ga til eksamen i det.

Modsat kan en certificering komme til at skygge for forméalet med uddannel-
sen. Det bgr altid veere sadan, at det er vigtigere af forstd end at besta!

dannes pa Foundation og gerne Practitioner niveau, og at en
enkelt eller to i organisationen gennemfgrer Service Manager
uddannelsen.

/ Generelt anbefales det, at nggleroller som procesejere ud-

Nogle organisationer har haft glsede af at tilbyde alle bergarte
medarbejdere en Foundation certificering.

Uddannelsesforlgb og certificeringer er ikke omkostningsfrit, men erfaringer
fra private virksomheder viser, at der er gode muligheder for at opna
maengderabatter.

Det anbefales, at staten etablerer en rammeaftale vedrgren-
/ de ITIL uddannelse og certificering.

Da ITIL ikke indeholder ngglefeerdige processer, vil indfgrelsen skulle ske
gennem redesign eller tilpasning af organisationens egne processer. Det er
derfor ngdvendigt at treene de bergrte medarbejdere i de nye processer som
led i ITIL projektet.
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Erfaringerne i arbejdsgruppen er, at denne treening bedst gennemfgres som
simulering eller treening i jobsituationen.

bergrte medarbejdere treenes i de nye roller, processer og

/ Der bgr tidligt i forlgbet udarbejdes en plan for, hvordan de
veerktgjer.

En simpel metode er at gennemfgre en simulering af processerne:
= Deltagerne "spiller” de enkelte aktiviteter i processerne med ud-
gangspunkt i konkrete haendelser fra hverdagen.
= Herefter gennemfgres et rollespil, hvor deltagerne "spiller” de nye
roller.
* Og endelig gennemfgres simuleringen igen — denne gang med brug
af konkrete veerktgjer i de aktiviteter, der er veerktgjsunderstgttede.

Samlet set kan treeningen af to-tre processer for et hold pa 10-12 deltagere
gennemfgres pa en dag.

Plan for metode og systemunderstgttelse

Al erfaring viser, at der kreeves velfungerende systemer for at realisere ge-
vinsterne ved indfgrsel af ITIL baserede processer. Systemerne skal medvir-
ke til at:

= Gogre det lettere at indfgre ensartede arbejdsgange for den enkelte
proces og dermed reducere behovet for procesuddannelse og trae-
ning

= Sikre sammenheeng og dataudveksling mellem processerne med
gget datakvalitet til fglge.

= Sikre sammenhaeng og dataudveksling mellem processerne.

= Automatisere og effektivisere manuelle arbejdsgange.

* Muligggre processer, som enten er for komplekse eller ressource-
kraevende til, at de lader sig udfgre manuelt.

* Muliggegre en geografisk og tidsmaessig virtualisering.

Hvis organisationen ikke i forvejen har metoder og systemer, der understgt-
ter ITIL, kan det veere ngdvendigt at igangsaette et sideordnet projekt, som
resulterer i, at der sker anskaffelse af de ngdvendige veerktgijer.

"Man kommer aldrig til at anvende ITIL i stgrre stil uden veerktgjer. Det
er vigtigt, at man fra starten anskaffer veerktgjer, der understgtter hel-
heden og er forberedt pa flere procesomrader. Men man skal passe pa
ikke at skyde over malet. Man kan opn& en overskuelig implementering
ved kun at ibrugtage de relevante moduler og fjerne de felter og funkti-
oner, som ikke er ngdvendige for at komme i gang.”

Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender

Tidligere har det veeret meget dyrt at anskaffe og indfgre integrerede veerk-
togjer, der kunne understgtte ITIL processernes indbyrdes afheengighed. De
senere ar er priserne imidlertid faldet betragteligt, samtidig med at produk-
terne gradvist er blevet modnede. Hvis denne tendens fortseetter, vil selv
mindre it-funktioner med fordel kunne anskaffe bredt deekkende og sam-
menheaengende Igsninger.
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"Man kan fa et vist udbytte ved at f& konsulenthjaelp til veerktgjsanskaf-
felse og -implementering, men det erstatter ikke lederens engagement
og medarbejdernes uddannelse”

Udleendingestyrelsen

Samtidig er der seerligt i USA tegn pa, at sma og mellemstore organisationer
i stigende omfang kgber veaerktgjsunderstgttelse i form af Internetbaserede
serviceydelser (Application Service Providing — ASP). Man skal dog veere
opmeerksom p4, at organisationen dermed bliver meget sarbar over for net-
veerksudfald og leverandgrens tilgeengelighed og svartider.

Systemtyper
Der findes en lang reekke systemer, der understgtter en eller flere ITIL pro-
cesser.

En vaesentlig hovedgruppe er de sakaldte Service Management veerktgijer,
der farst og fremmest understgtter Service Support processerne og i visse
tilfeelde ogsa Service Level Management.

Betegnelsen "Service Management” er til dels misvisende, idet begrebet
principielt daekker hele ITIL. | praksis anvendes betegnelsen om en anden
hovedgruppe af veerktgjer, nemlig System Management veerktgjerne, der i
hgjere grad deekker Service Delivery processerne, Security Management
processen og ICT Infrastructure Management processerne.

En tredje hovedgruppe er de veerktgjer, som anvendes til styring af software
og applikationsforvaltning.

Og endelig er der en hovedgruppe af mere administrativt baserede veerktajer
til rapportering, dataanalyse, gkonomistyring etc.

De enkelte hovedtyper og deres sammenhaeng til ITIL processerne er kort-
fattet beskrevet i bilag 3.

Konkrete systemer

Da ITIL deekker over et meget bredt spekter af it-processer, og da veerktg-
jernes funktionalitet forandres med stor hast i disse ar, er det ikke muligt
eller hensigtsmaessigt at udpege hvilke vaerktgjer og leverandgrer, der skal
anvendes i den danske stat.

Vi har valgt at fokusere pa arbejdsprocesserne, og sa tilpasse bade disse
og organisationen i Koncern-it til anbefalingerne i ITIL. Langt hen af
vejen har vi opndet forbedringer ved at arbejde mere systematisk i for-
hold til tidligere.

Vi anvender i vid udstreekning de systemer, som vi i forvejen havde, idet
vi har foretaget f& og mindre tilpasninger af disse. Eksempelvis anven-
der vi fglgende veerktgjer til Service og System Management:

e Ad Hoc IT (i en specielt tilpasset udgave)

. Consorte telefonsystem (uden CTI funktion)

e  WhatsUp anvendes som overvagningsvaerktaj.

Videnskabsministeriets Koncern-it

Spergeskemaundersggelsen (jf. bilag 2) viser da ogsa at der anvendes flere
forskellige Service Management systemer - hvis disse overhovedet anven-
des.
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Rapporten vil derfor i stedet give nogle anbefalinger, som kan lette anskaf-
felsen af veerktgijer til understgttelse af ITIL processerne.

Anskaf integrerede standardsystemer

Der eksisterer ingen officiel certificering af veerktgjer, men den kommercielle
organisation Pink Elephant har opstillet en raekke kriterier, som ITIL under-
stattende vaerktgjer bgr opfylde. Kriterierne og de vaerktgjer, som Pink
Elephant har verificeret, fremgar lgbende af:

www.pinkelephant.com/en-US/Consulting/PinkVerify.htnd

Det anbefales at anskaffe standardsystemer, som understgt-
ter ITIL processerne. Der bgr kun foretages tilpasninger af et
standardsystem p& omrader, hvor dette er strengt ngdven-
digt. | sa fald bar en gkonomisk analyse vise, at det pa bade
kort og lang sigt kan betale sig — ogsa nar om kostningerne til
fremtidig vedligeholdelse og opgradering medtages.

Det anbefales at basere udvaelgelsen af veerktgjerne pa en detaljeret krav-
specifikation, der tager udgangspunkt i organisationens ITIL processer. End-
videre skal organisationens gvrige relevante teknologiske, driftsmaessige og
sikkerhedsmaessige krav indgd i kravspecifikationen.

der understgtter mere end én eller nogle fa ITIL processer,
ogsa selv om organisationen i farste omgang kun pateenker
at indfgre ganske fa processer.

/ Det anbefales at anskaffe sakaldte integrerede veerktgijer,

De fleste af de organisationer, der gar i gang med nogle fa ITIL processer,
veelger senere at ga videre med andre processer. En af de stgrste omkost-
ninger ved indfgrsel af ITIL er anskaffelse og tilpasning af samt ikke mindst
uddannelse i veerktgjer. En veerktgjsudskiftning vil derfor veere forbundet
med store omkostninger, som kan undgas ved at veelge et formalstjenligt
integreret veerktgj fra begyndelsen.

De fleste integrerede veerktgjer kan anskaffes, sd organisationen kun betaler
for de moduler, som faktisk anvendes. Omkostningsforskellen pa "g-
lgsninger” og integrerede veerktgjer vil derfor ofte veere overkommelig.

res indbyrdes og med de i gvrigt anvendte it-lgsninger, som

/ Det anbefales at veelge veerktajer, der i hgj grad kan integre-
f.eks. ERP-lgsninger og CRM-systemer.

Et af de veesentligste karakteristika ved ITIL er, at gevinsterne i hgj grad
hentes ved at der skabes synergi mellem de enkelte processer. Eksempler
herpa er:

* en system management monitor, der selv opretter Incidents i Ser-
vice Management systemet, hvis der optraeder bestemte typer af
alarmer.

= et skanningsveerktgj, der automatisk fader og validerer indholdet af
en konfigurationsstyringsdatabase i Service Management systemet.
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= et Service Management veerktgj, der automatisk igangseaetter udrul-
ning af en rettelse ved hjeelp af et automatisk distributionsveerktg;j.
Patchen kan ligge i et versionsstyringsveerktg;j.

= et indkgbsstyringssystem, der selv fader konfigurationsstyringsdata-
basen i Service Management systemet ved nyanskaffelser.

Disse eksempler er ikke trivielle at implementere og skal grundigt gennem-
teenkes og designes. Men det er afggrende, at de valgte veerktgjer kan inte-
greres med hinanden - uden at der skal foretages dyre modifikationer af
veerktgjerne.

Da konfigurationsstyringsdatabasen er omdrejningspunkt for integrationen af
alle ITIL processerne, er det vigtigt, at de veerktgjer, der understgtter ITIL
processerne, er forberedt pa integration til konfigurationsdatabasen. Dette
geelder ogsa selv om organisationen endnu ikke har indfart Configuration
Management processen.

Det anbefales at veelge veerktgjer, der alle spiller sammen
/ med konfigurationsstyringsdatabasen (CMDB).

Det er sjeeldent ngdvendigt at have hver sit specialiserede rapporterings-
veerktgj i f.eks. gkonomifunktionen og it-funktionen, nar &t veerktgj ofte kan
daekke alle parters behov og dermed mindske bade omkostninger og kompe-
tencebehov.

Det anbefales i hgjere grad at anskaffe fa generelle veerktg-
jer end mange hgijt specialiserede veerktgjer og at sikre, at
de kan anvendes bredt i organisationen — ogsa uden for it-
funktionen.

Principper for organisering og IT Governance

Som naevnt kommer ingen organisation igennem indfgrelsen af ITIL og den
dermed indeholdte procesorientering, uden at det pavirker ansvar og befg-
jelser i linieorganisationen.

Det er selvfglgelig ikke muligt at forudsige alle konsekvenser af de struktur-
aendringer, som planleegges, men organisationen bgr overordnet tage stilling
til, i hvilken retning organisationsstrukturen skal udvikle sig i fremtiden.

Skal organisationen fungere som en matrixorganisation? Skal der arbejdes
med selvstyrende grupper? Hvordan sikres det, at ngglepersoner i de enkelte
ITIL processer kan agere pa tvaers af linieorganisationen, séledes at proces-
serne fungerer, og leverancerne har den forngdne kvalitet og pris?

organisationens struktur skal udvikle sig i forbindelse med

/ Det anbefales at udarbejde en strategi for, hvordan it-
indfgrelsen af ITIL baserede processer.

Herudover er der behov for, at organisationen fastleegger sine IT Governance
principper, herunder ansvar og beslutningskompetence for kunden, systeme-

ITIL i staten

36



jere og it-organisationen, idet dette blandt andet er en forudsaetning for en
succesfuld indfgrelse af Service Level Management processen.

Indfgrelse af ITIL baserede processer forudsaetter, at der er

/ klarhed omkring de basale styringsprincipper. Blandt andet
skal det veere klart, hvem it-organisationen skal forhandle
Service Level Agreements (SLA’er) med i forretningsorgani-
sationen. Desuden skal der veere klarhed omkring ansvar og
befgjelser.

Rollebeskrivelse for og udpegning af procesejere

Da procesejerne udgar omdrejningspunktet for udvikling, udbredelse, vedli-
geholdelse og forankring af de udvalgte processer, er det vigtigt, at disses
roller er veldefineret forud for projektet, og at de er udpeget inden proces-
designet pabegyndes.

Hvis vi skulle ggre det om, ville vi starte med at definere og beskrive
rollerne — derefter udpege rolleindehaverne.

Forsvaret

Der kan ikke gives nogen entydig anbefaling af, om procesejerskabet skal
forankres i linieledelsen, eller om det skal placeres i en selvsteendig afdeling,
om det skal placeres hos menige medarbejdere med lederprofil, eller om det
skal organiseres pa en helt fierde made.

Organisationen bgr have beskrevet ansvar og befgjelser for
/ procesejerne og have udpeget disse forud for, at der sker
design af de udvalgte processer.

Der kan heller ikke gives en entydig anbefaling af, om procesejerskabet skal
deles mellem to personer i en udviklingsdel og en implementeringsdel, eller
om ejerskabet skal holdes samlet hos en enkelt person.

Under alle omsteendigheder skal det sikres, at:

udvikle, implementere og handhaesve processen pa tveers af

/ En procesejer skal have bade ressourcer og befgjelser til at
de organisatoriske greenser.

Etablering og uddannelse af procesgrupper

Forud for den egentlige procesudvikling pabegyndes skal der udveelges del-
tagere til de arbejdsgrupper, der skal designe, dokumentere, implementere
og forankre de udvalgte processer.
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= afspejler processens interessenter, herunder evt. og-
sa kunder, brugere og leverandgrer

= er bemandet med forskellige profiler, der til sammen
kan sikre fremdrift, kvalitet, indlevelse og udholden-
hed i forbedringsarbejdet

= besidder analytiske kompetencer samt skriftlige og
mundtlige formidlingsevner, herunder evnen til at
formidle preecist og kortfattet

= |kke bestar af faerre end 3-4 deltagere og ikke flere
end 10-12 deltagere.

/ Procesarbejdsgrupperne bgr bemandes, sa de:

Myers Briggs Type Indicator (MBTI) anvendes ved sammenseaetningen af ar-
bejdsgrupperne, men som oftest har ledelsen et godt billede af, hvordan den
bedste arbejdsgruppe sammenseettes til formalet.

Nogle medarbejdere fik tildelt roller, som de reelt ikke magtede. Vi bur-
de have lavet rollebeskrivelserne, for vi udpegede rolleindehaverne -
ikke omvendt som det faktisk skete. De krav, som ITIL stilles til rollein-
dehaveren, kreever, at der sker en vurdering af, om medarbejderen har
de forngdne faglige, personlige og ledelsesmeessige kvalifikationer. |
naesten hver eneste rolle findes saledes et krav om forhandlings- og
kom munikationsevner.

Forsvaret
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Bilag 1: Arbejdsgruppens medlemmer

Arbejdsgruppen, som har veeret nedsat i regi af Statens it-forum, har haft
falgende medlemmer:

Guri Lybeck, Beskeeftigelsesministeriet

Niels H. Sejer Petersen, Forsvarets Koncernfeelles Informatiktjeneste
Thomas Fejfer, Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender
Martin Stald, Ministeriet for Videnskab, Teknologi og Udvikling

Gert Larsen, Udenrigsministeriet

Marianne Palsgaard, Undervisningsministeriet

O O O0OO0OO0OOo

Projektledelsen har veeret varetaget af Poul Bernt Jensen, Ministeriet for Vi-
denskab, Teknologi og Udvikling.

Desuden har konsulenterne Christian F. Nissen, ltilligence og Aage Svan-
holm, Rambgll Management deltaget i arbejdsgruppens mgder.

Arbejdsgruppen har afholdt 6 mgder i perioden fra d. 10. oktober 2005 til d.
31. januar 2006.
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Bilag 2: Gennemgang af fasemodel

Nedenfor gives en kortfattet introduktion til de seks faser i den model, som
rapporten baserer sine anbefalinger pa. Ud for de fleste aktiviteter er anfart
et estimat for, hvor mange timer organisationen erfaringsmaessigt skal af-
seette til gennemfarelse af aktiviteten. Estimaterne tager udgangspunkt i en
it-organisation med 40-60 medarbejdere og 5-7 ledere, hvor ca. halvdelen i
stgrre omfang er involveret i IT Service Management processerne. Estima-
terne kan kun opfattes som en rettesnor, idet de statslige organisationer er
vidt forskellige, bade hvad angar modenhed, starrelse, teknologi, opgaver og
gkonomi.

Sonderinger

Sonderingsfasen har til formal at vurdere og afgere, om ITIL overhovedet er
relevant for organisationen, og pa hvilket tidspunkt organisationen i givet
fald bgr igangseette et ITIL projekt.

Det skal betones, at indfarelse af ITIL ikke er et mal i sig selv, men et mid-
del til at Iose en reekke problemstillinger og fremme organisationens forret-
ningsmeessige malsaetninger. Det er derfor vigtigt at analysere og vurdere,

om ITIL er det mest velegnede middel i forhold til organisationens problem-
stillinger og mal. | sonderingsfasen kan der med fordel indhentes erfaringer
fra organisationer, som man normalt sammenligner sig med.

Sonderingsfasen vil typisk omfatte fglgende aktiviteter:

Aktivitet

Beskrivelse

Problemafdaekning og vurdering af
relevansen af ITIL

Identifikation af organisationens problemstillinger og
mal for IT Service Management

e Vurdering af, i hvilket omfang ITIL er et relevant, vel-
egnet og effektivt middel til at Igse problemstillingerne
og nd malene

Videns- og erfaringsindsamling o Indsamling af viden om ITIL gennem litteraturstudier,

kurser, spil, dialog med andre organisationer eller brug
af eksterne konsulenter

. Indhentning af erfaringer fra ligesindede organisationer
med tilsvarende problemstillinger, mal, kultur, kompe-
tencer og teknologier.

Prioritering af indsatsomrader o Prioritering af ITIL i forhold til gvrige it-relaterede pro-

jekter eller projektprogrammer i organisationen.

Varigheden af denne fase vil variere meget afhaengigt af organisationens
situation og ITIL viden.

Sonderingsfasen kan igangseettes af mange forskellige interessenter. Det
kan veere forretningsledelsen, der har hgrt om ITIL og gnsker, at it-
organisationen vurderer, hvorvidt ITIL er relevant. Det kan veere kunder
eller brugere, der presser it-organisationen for gget stabilitet eller service
eller faldende omkostninger. Det kan veaere it-ledelsen, der gnsker at na spe-
cifikke mal p& IT Service Management omradet eller at lgse konkrete pro-
blemstillinger. Eller det kan veere medarbejdere, der gennem deres netveerk
tidligere erfaringer, uddannelse eller lignende forsgger at pavirke organisati-
onen til at indfgre ITIL baserede processer for at opnd en mere struktureret
hverdag med klarere roller og ansvarsplaceringer.
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Situationsanalyse og malformulering
Formalet med denne fase er at etablere det ngdvendige projektgrundlag i

form af en analyse af problemer, der skal Igses, resultater, der skal opnas og
prioritering af de processer, der skal forbedres.

Aktivitet

Beskrivelse

Ressourceestimat

Interessentanalyse

Afdaekning af interessenternes
behov for og vurdering af IT
Service Management i organisa-
tionen

. 10-20 timer

Situationsanalyse og evt. moden-
hedsvurdering

Vurdering af styrker, svagheder,
trusler og muligheder i den eksi-
sterende IT Service Manage-
ment. Eventuelt suppleret med
selvevaluering eller ekstern eva-
luering af procesmodenhed

Afheenger i hgj grad
af formen

Vision og mal for arbejdet med IT
Service Management

Formulering af den gnskede
fremtidige situation og opstilling
af overordnede malsaetninger og
malbare effektmal for projektet
eller programmet

. 20-25 timer

Udveelgelse af proces(ser)

Prioritering og udveelgelse af
ITIL processer

. 5-10 timer

Projektorganisering

Beslutning om projektorganise-
ring, herunder sponsor, styre-
gruppe, referencegrupper, pro-
jektledelse, konsulenter, leve-
randgrinddragelse etc.

. 5-10 timer

Projektgrundlag

Opsamling af projektgrundlag for
projektet, herunder formal, visi-
on, mal, omkostninger, leveran-
cer, evt. gkonomisk udbytte
(cost/benefit), projektorganise-
ring, risici mv.

. 25-35 timer

Denne fase varer typisk en maneds tid og kan med fordel centreres omkring
et par workshopdage for de involverede ledere - eventuelt suppleret med
repraesentanter for de bergrte medarbejdergrupper og leverandgrer.

Planlaegning

Planleegningsfasen fokuserer pa planlaegningen af det egentlige implemente-
ringsprojekt. Erfaringerne viser, at de mest succesrige ITIL projekter og pro-
grammer bygger pa en grundig planlaegning, inden procesdesign og imple-
mentering pabegyndes. Her er det igen vigtigt at teenke forandringsledelse
ind i de aktiviteter, der skal gennemfgres. Saledes skal det bl.a. sikres, at
planen indeholder de ngdvendige kommunikations- og uddannelsesaktivite-
ter. Endvidere griber ITIL projekter og programmer normalt ind i organise-
ringen af it-funktionen og organisationens principper for IT Governance, idet
ITIL stiller krav til aftalestyring og procesorientering.

Aktivitet

Beskrivelse

Ressourceestimat

Plan for gennemfgrelse af proces-
forbedringer

Detaljeret planleegning af de-
sign, dokumentation, implemen-
tering og forankring af de ud-
valgte processer

. 5-10 timer

Plan for kommunikation, foran-
dringsledelse og uddannelse

Planleegning af Igbende foran-
dringsledelsesinitiativer i form af
kommunikation, involvering, ud-
dannelse, events etc.

. 40-50 timer

Plan for metode og systemunder-

Planleegning af tilpasning af ek-

. 40-50 timer
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Aktivitet

Beskrivelse

Ressourceestimat

stattelse

sisterende systemer til under-
stottelse af ITIL.

| det omfang organisationen ikke
har veerktgjer, der understgtter
ITIL, kan det veere ngdvendigt at
igangseette et egentligt projekt
til anskaffelse af de ngdvendige
veerktgijer.

Planlaegning af metoder til do-
kumentation af processer, roller,
malopfglgning, etc.

(excl. evt. plan-
leegning af an-
skaffelse af nye
systemer)

Principper for organisering og IT
Governance

Etablering af strategi for fremti-
dige tilpasninger af organisati-
onsstrukturen, der understgtter
en procesorienteret organisation
Fastleeggelse af IT Governance
principper, herunder ansvar og
beslutningskompetence for kun-
den, systemejere og it-
organisationen, der blandt andet
er en forudsaetning for ITIL Ser-
vice Level Management proces-
sen

. 20-30 timer

Rollebeskrivelse for og udpegning
af procesejere

Beskrivelse af procesejernes
rolle og ansvar

Udpegning af procesejere for de
udvalgte ITIL processer

. 10-15 timer

Etablering og uddannelse af pro-
cesgrupper

Udveelgelse af deltagere til de
arbejdsgrupper, der skal desig-
ne, dokumentere, implementere
og forankre de udvalgte proces-
ser

Uddannelse af procesgruppernes
medlemmer i de relevante ITIL
processer

. 30-40 timer

Denne fase varer typisk et par maneder. Den kan med fordel centreres om-
kring to til tre workshopdage for de involverede forretnings- og it-ledere —
gerne suppleret med repraesentanter for de bergrte medarbejdergrupper.

Procesforbedring

| procesforbedringsfasen designes de udvalgte processer og implementerin-
gen planleegges. Det er i denne fase vigtigt at have for gje, at indfgrelse af
nye processer ikke kan ske pa skrivebordet, men farst for alvor tager form,
nar de skal fgres ud i virkeligheden. Det er derfor vigtigt at sikre, at proces-
designet ikke bliver langtrukkent og akademisk, men gennemfgres i et effek-
tivt forlgb, hvor de praktiske erfaringer fra den daglige drift kombineres med
en mere analytisk tilgang til processerne.

Fasen er bygget op om de principper, som kendes fra traditionel Business
Process Reengineering (BPR) og gennemfgres for hver af de udvalgte pro-
cesser. Der tages udgangspunkt i de eksisterende processer, saettes konkre-
te mal for de nye processer, og der udarbejdes forslag til ideelle og efterfal-
gende praktisk gennemfgrlige processer.

Aktivitet

Beskrivelse

Ressourceestimat

Introduktion og quick wins

Introduktion til forlgbet

Viden om procesorientering, de
pageeldende I TIL processer
Introduktion til forandringsledel-
se

. 40-45 timer pr.
proces (1 dags
workshop med
5-6 deltagere)
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Aktivitet

Beskrivelse

Ressourceestimat

. Identifikation og plan for gen-
nemfgrelse af quick wins

Nuveerende processer og fastleeg-
gelse af procesmal

e Interessentanalyse

e  Afdeekning af procesegenskaber
for udvalgte processer

e Analyse af styrker, svagheder,
trusler og muligheder for de ud-
valgte processer

. Beskrivelse af nuvaerende proces
og roller

. Opstilling af malsaetninger og
maltal for de udvalgte processer

. 40-45 timer pr.
proces (1 dags
workshop med
5-6 deltagere)

Ideal proces

. Beskrivelse af idealproces med
udgangspunkt i ITIL og eventuelt
med udgangspunkt i feerdigt
procesforslag fra ekstern konsu-
lent

e Beskrivelse af ideelle roller

. 40-45 timer pr.
proces (1 dags
workshop med
5-6 deltagere)

Optimal proces

. Identifikation af hindringer og
forudseetninger for idealproces
og roller (ressourcer, organisato-
risk modenhed, veerktgjsunder-
stgttelse etc.)

. Procesbeskrivelse for den opti-
male proces

. Beskrivelse af afvigelser fra ide-
alprocessen og ITIL

e Aktivitetsbeskrivelser for aktivi-
teterne i den optimale proces

. Rollebeskrivelser

. Beskrivelse af krav til malinger
og rapportering

o 80-100 timer pr.

proces (2 dages
workshop med
5-6 deltagere)

Krav til systemunderstgttelse

. Beskrivelse af behov for system-
understgttelse og krav til even-
tuelle tilretninger

. Gennemfgrelse af tilretninger i
procesbeskrivelse, aktivitetsbe-
skrivelser og rollebeskrivelser,
hvor det ikke kan betale sig at
tilpasse systemer

. 40-45 timer pr.
proces (1 dags
workshop med
5-6 deltagere)

Test og/eller review af proces

e  Skrivebordstest eller simulering
af den optimale proces og roller

e Review af proces og roller blandt
de identificerede hovedinteres-
senter

. Rettelser i den optimale proces
og roller

. 40-100 timer pr.

proces afhaen-
gigt af omfang
og ambitionsni-
veau

Implementeringsplan

. Udarbejdelse af implemente-
ringsplan. Herunder bl.a.:
Veerktgjstilpasning, uddannelse,
treening, coaching, etablering af
maling og rapportering, opfalg-
ning, etc.

. Plan for etablering af lgbende
procesforbedringer (Continuous
Service Improvement Program-
me - CSIP)

. 40-45 timer pr.
proces (1 dags
workshop med
5-6 deltagere)

Projektstyring

. Labende projektstyring i fasen.
Herunder: Planleegning, gkono-
mistyring, risikostyring, foran-
dringsledelse, kommunikation,
opfelgning, fremdriftsrapporte-
ring, logistik, etc.

. 75-100 timer
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Procesforbedringsfasen varer typisk et par maneder og kan med fordel gen-
nemfares i procesarbejdsgrupper med 5-6 deltagere (inkl. den kommende
procesejer) pr. udvalgt proces. Der gennemfgres workshops for at sikre den
forngdne fremdrift. Det anbefales at lade eksterne konsulenter facilitere
workshopperne for at sikre ITIL viden og erfaring og fokus pa procesforbed-
ringer. Der skal typisk afseettes 6-8 workshopdage pr. proces.

Implementering

Implementeringsfasen er erfaringsmaessigt den vigtigste fase i forhold til
resultatet, men ogsa normalt langt den vanskeligste at gennemfare. Bl.a.
fordi at der er risiko for, at der gar for lang tid far processerne nar fra skri-
vebordet til praktisk virkelighed. | denne forbindelse skal siges, at det er
langt bedre at ga efter at indfere 80% “perfekte” processer, der er 80% im-
plementerede end 100% “perfekte” processer, der kun er 50% implemente-
rede.

Der skal veere en hgj grad af opmaerksomhed péa at fa taget de bergrte inte-
ressenter i ed. Disse skal have forngden viden, overbevisning, vilje, vaerkta-
jer og evner til at medvirke til, at de nye processer realiseres. Fasen tager

udgangspunkt i de udarbejdede implementeringsplaner og vil typisk omfatte

folgende aktiviteter:

Aktivitet

Beskrivelse

Ressourceestimat

Formidling og kommunikation

Der skal Igbende i hele imple-
menteringsforlgbet laegges vaegt
pa at gentage baggrunden, for-
malet og malet for projektet
Orientere de parter (ledelse,
kunder, brugere, leverandgrer
etc.), der ikke skal treenes i de
nye processer om, hvordan de
pavirkes af disse

. 60-80 timer

Implementering / tilpasning af
systemer

Implementering og tilpasning af
nye systemer iht. kravspecifika-
tion

Tilpasning af eksisterende veerk-
tgjer iht. kravspecifikation

e  Afheenger af
krav og syste-
merne

Gennemfarelse af malinger

Gennemfgrelse af malinger i
henhold til de fastsatte mal for
projektet/programmet og for de
enkelte processer

e  Afheenger af
data, veerktgjer
og mal

Treening og uddannelse

Treening af de involverede inte-
ressenter i de nye processer og
veerktgjer

Uddannelse i ITIL — eventuelt
certificering af procesejere, ngg-
leroller eller alle bergrte medar-
bejdere

. Treening: 4-8
timer pr. delta-
ger pr. proces

. Uddannelse: Tre
dage pr. delta-
ger

Coaching og opfalgning

Daglig opfalgning pa, at proces-
sen fglges og er hensigtsmaes-
sig.

Labende opfglgning pa pro-
cesmal

Daglig opfeglgning pa afvigelser
Daglig kommunikation med be-
rogrte interessenter, hvor der
seerlig leegges veegt pa arsager-
ne til processernes virkemade
Sidemandscoaching

. 60-80 timer pr.
proces

Etablering af Continuous Service
Improvement Programme (CSIP)

Udarbejdelse af et rullende pro-
gram for lgbende forbedringer af
de udvalgte processer med pla-

. 10-20 timer pr.
proces
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Aktivitet

Beskrivelse

Ressourceestimat

ner for de farste tre og 12 ma-
neder.

Overdragelse til basisorganisation

Formel godkendelse og overdra-
gelse til procesejer og basisor-
ganisation

. 5-10 timer pr.
proces

Auditering

Eventuelt internt eller eksternt
audit (konsulent, kvalitetsaudi-
tor, revisor el.lign.) af processen
efter nogle maneder

e  Afheenger af
omfang og am-
bitionsniveau

Projektstyring

Lgbende projektstyring i fasen,
herunder gkonomistyring, risiko-
styring, forandringsledelse,
kommunikation, opfglgning,
fremdriftsrapportering, logistik,
etc.

. 75-100 timer

Implementeringsfasen varer typisk et par maneder, men kan tage laengere
tid, hvis der skal implementeres nye systemer, eller der er stgrre sendringer
til eksisterende systemer. De drivende kreefter i implementeringsfasen er
procesejer, procesarbejdsgrupperne, it-ledelsen og projektlederen. Imple-
menteringsfasen kraever i hgj grad tilstedeveerelse af bade procesejer og it-
ledelse, hvilket bar afspejle sig i disses mgdekalendere i den periode, hvor
de nye processer implementeres.

Lobende drift og forbedring

ITIL vil aldrig blive fuldsteendigt indfgrt. Organisationen skal derfor indrettes
til lsbende at kunne arbejde pa at kunne korrigere og forbedre processerne.
En del af den effektivisering, der opnas ved indfarsel af ITIL, skal derfor fa-
des tilbage i organisationen i form af ressourcer, der treener, uddanner, fgl-

ger op pa og forbedrer processerne.

Aktivitet

Beskrivelse

Ressourceestimat

Lobende procesforbedring (CSIP)

Gennemfgrelse, opfglgning pa og
vedligeholdelse af det rullende
program for lgbende forbedrin-
ger af de udvalgte processer
med planer for de fgrste tre og
12 méneder.

e Afheenger af
planens omfang
og ambitionsni-
veau

Maling af resultater, rapportering,
feedback og korrektion

Malinger i henhold til de fastsat-
te mal for projektet/programmet
(indfrielse af cost/benefit) og for
de enkelte processer
Rapportering

Opfelgning pa afvigelser
Indarbejdelse af korrektioner i
program for lgbende forbedring
(CsIP)

e  Afheenger af
data, veerktgjer
og mal

Uddannelse og treening af nye
medarbejdere

Treening af nye medarbejdere i
organisationens ITIL processer
Evt. uddannelse af nye medar-
bejdere i ITIL (certificering)

. Treening: 4-8
timer pr. delta-
ger pr. proces

. Uddannelse: Tre
dage pr. delta-
ger

Legbende videreuddannelse og
treening af eksisterende medar-
bejdere

Treening af eksisterende medar-
bejdere i aendringer i processer-
ne

Evt. videreuddannelse af medar-
bejderne i ITIL (certificering)

. Treening: 8-16
timer pr. med-
arbejder arligt

. Uddannelse: Tre
dage pr. delta-
ger (Founda-
tions, Practitio-
ner og ISO
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Aktivitet

Beskrivelse

Ressourceestimat

20000 certifice-
ringer)

. Uddannelse: 14
dage pr. delta-
ger (Manager-
certificeringer)

Auditering

. Evt. arligt internt eller eksternt
audit (konsulent, kvalitetsaudi-
tor, revisor eller lignende) af
processerne

e Afhasenger af
omfang og am-
bitionsniveau

Benchmarking

. Gennemfgrelse af proces- eller
resultatbenchmarking med
sammenlignelige organisationer

. Typisk 100-150
timer for orga-
nisationen selv

De drivende kreaefter i driftsfasen er procesejere, it-ledelsen og medarbejdere
i de nggleroller, som processerne indeholder.
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Bilag 3: Fremtiden for ITIL

ITIL er en best practice i stadig udvikling. Farste version blev pabegyndt i
1989, version 2 blev lanceret i 2000 og OGC igangsatte primo 2005 udvik-
lingen af version 3 med henblik p& udgivelse af de farste dele i 2006. Arbej-
det med version 3 forventes at omfatte fire dele:

1. del

Udvikling af web-baserede produkter, der skal stgtte forfatterne i at sikre en
hgjere grad af konsistens, systematik og ensartethed end tilfeeldet er i versi-
on 2. Produkterne indeholder blandt andet proceskort og nggledefinitioner.

2. del
Udvikling af kernebggerne. Pt. er det planen, at de nuveerende syv kernebg-
ger erstattes af fem:

= Service design

=  Service introduction
= Service support

= Service delivery

= Service improvement

3. del
Udvikling af undervisnings- og certificeringsmateriale

4. del
Udvikling af introduktions- og overbliksmateriale.

Det forventes, at stgrstedelen af Service Support og Service Delivery proces-
serne ikke vil underga stgrre indholdsmaessige forandringer, da de er globalt
indarbejdede i virksomheder, uddannelser og standarder som BS 15000 og
ISO 20000. Der er derfor ikke grund til at afvente ITIL version 3 fgrend or-
ganisationen beslutter at indfgre processer som Service Level Management,
Incident Management, Problem Management og Change Management i orga-
nisationen.

Udviklingen af ITIL er i hgj grad lagt i haenderne pa brugersamfundet reprae-
senteret ved itSMF. Forfatterne rekrutteres abent, der er nedsat brugergrup-
per, der repreesenterer forskellige interessentgrupper, og der er etableret en
30 mand stor International Advisory Group (IAG), der skal radgive forfatter-
ne og reviewe resultatet. Christian F. Nissen repraesenterer Skandinavien i
denne gruppe.

| Danmark har itSMF nedsat en ITIL version 3 arbejdsgruppe bestaende af
erfarne medlemmer af itSMF, der skal stgtte med dette arbejde, men pt. er
der ingen repraesentanter fra staten i gruppen.

Lgbende information om udviklingen af ITIL version 3 kan findes pa

ITIL er sdledes stadig i hastig udvikling, men parallelt hermed har det engel-
ske Finansministerium faet gjnene op for den vaerdi, som OGC's best practi-
ces repraesenterer. De har derfor sendt de naeste 5-10 ars forvaltning, tryk-
ning og akkreditering af ITIL, PRINCE2 (best practice for projektledelse),
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MSP (best practice for programledelse) og M_o_R® (best practice for risiko-
styring) i EU udbud.

Det medfgrer selvfglgelig en vis usikkerhed om fremtiden for alle de neevnte
best practices. Specielt hvis der opstar en situation, hvor en enkelt stagrre
kommerciel organisation overtager forvaltningsansvaret. Det forventes imid-
lertid, at itSMF i samarbejde med TSO og van Haren Publishing (der i dag
trykker ITIL bggerne), ISEB og EXIN (der akkrediterer uddannelsesinstitutio-
ner) samt eventuelt APMG (der er brugerorganisationen bag PRINCE2, MSP
og M_o_R) bliver enige om at foretage et samlet bud. Hvis dette antages vil
uafheengigheden i den fremtidige udvikling af ITIL kunne sikres.

Udbuddet kan findes i "Supplement til Den Europeeiske Unions Tidende” p&

http://ted.publications.eu.int/official ved at sgge efter "UK-Norwich: mem-

mellem ITIL version 3 og udbuddet kan ses pa ‘www.itil.co.uk/car.htn}
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Bilag 4: Systemtyper

Folgende typer af systemer er de mest relevante til understgttelse af ITIL
Service Support og Service Delivery processerne:

Service Management veerktgjer:

* Integrerede Service Management systemer
= Telefonilgsninger

* Indkgbssystemer

*  Brugeradministrationssystemer

System Management veerktgjer:

= Business View

= Overvagnings- og problemanalyseveerktgjer
=  Back-up lgsninger

= Skanningsveerktgjer

= Distributionsveerktgjer

» Scheduleringsveerktajer

» Kapacitetsstyringsveerktgjer

Veerktgjer til styring af software og applikationsforvaltning:
= Versionsstyringsveerktgjer

= Testveerktgjer

* Projekt- og portefgljestyringssystemer

Administrative veerktgjer:

= Dataanalyse og rapporteringsveerktgjer
=  @konomistyringssystemer

*» Tidsregistreringssystemer

»  Procesveerktgjer

Nedenfor gives en kortfattet beskrivelse af de enkelte vaerktgjstyper.

Service Management systemer

Ved Service Management systemer forstas typisk veerktgjer, der understgt-
ter arbejdsgangen i Service Support processerne, dvs. Service Request Ma-
nagement (Service Desk), Incident Management, Problem Management,
Change Management, Release Management og Configuration Management,
herunder konfigurationsstyringsdatabasen (CMDB). Endvidere har en stor del
af veerktgjerne ogsa understgttelse for dele af Service Level Management
processen.

Betegnelsen er til dels misvisende, idet Service Management ifglge ITIL
daekker hele ITIL, men den bliver ofte anvendt over for betegnelsen System
Management veerktgjer, der i hgjere grad deekker Service Delivery proces-
serne, Security Management processen og ICT Infrastructure Management
processerne.

Telefonilgsninger

Telefonilgsningerne understgtter primaert Service Desken. Ved anvendelse af
Computer Telephony Interface (CTI) er det muligt baseret pa telefonnummer
(A-nummer) automatisk at Abne en registrering i Service Management veerk-
togjet og forud udfylde alle kendte oplysninger om brugeren, dennes udstyr
og evt. serviceniveauer. Endvidere kan telefonilgsningerne understgtte rout-
ning af opkald til de rette Service Desk medarbejdere, visitering af opkald
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gennem Interactive Voice Response (IVR), overflow til andre medarbejder-
grupper ved kger, geografisk virtualisering af Service Desken etc. etc.

Indkgbssystemer

Et indkgbssystem, der er integreret til Service Management systemet, kan
understgtte Service Request Management, Configuration Management og
Release Management processerne. Systemet kan fgde konfigurationssty-
ringsdatabasen med blandt andet licens- og aktivoplysninger.

Brugeradministrationssystemer

Brugeradministrationssystemer kan fgre til stor effektivisering af Service
Request Mangement opgaverne, idet en stor del af disse erfaringsmaessigt er
relateret til administration af brugere, roller og rettigheder.

Business View
De seneste ar er der dukket veerktgjer op, der som oftest gar under beteg-
nelsen "Business view”. Formalet er at samle alle haendelser i en monitor,
der baseret pd sammenhaengene mellem Configuration Items i konfigurati-
onsdatabasen og de forretningsydelser og forretningsprocesser, som it-
organisationen understgtter, kan

» give aktuel status pa serviceniveauet fra et forretningsperspektiv

» give historisk status pa serviceniveauet fra et forretningsperspektiv

= forudsige forretningsmaessige konsekvenser af fremtidige utilsigtede

haendelser og planlagte sendringer.

Overvagnings- og problemanalyseveerktgjer
Overvagningsveerktgjer understgtter farst og fremmest Incident Manage-
ment, Problem Management, Availability Management, Capacity Manage-
ment og Security Management processerne.

Overvagning sker typisk som monitorering og alarmering/logning af trusler
eller brud pa opstillede teerskelvaerdier for tilgeengelighed, performance, ka-
pacitet eller sikkerhed.

Overvagningsveerktgjerne understgtter i hovedtraek en eller flere af tre typer
af overvagning:
* Komponentovervagning af komponenter i infrastrukturen
= Qvervagning af transaktioner eller jobs pa udvalgte checkpunkter
= Brugeroplevet tilgaengelighed, performance, kapacitet eller sikker-
hed.

Integration mellem overvagningsveaerktgjerne og Service Management sy-
stemet kan gge sikkerheden for at alle relevante incidents bliver registreret
vaesentligt.

Back-up lgsninger

Back-up og restore lgsninger understgtter fgrst og fremmest Incident Mana-
gement, Availability Management og IT Service Continuity Management pro-
cesserne, men ogsa Service Request Management processen i form af resto-
re pd anfordring af brugerdata, som brugeren selv er kommet til at slette
ved en fejl.

Skanningsveerktgjer

Skanningsveerktgjer, der skanner infrastrukturen for oplysninger om hard-
ware, software og ikke mindst de indbyrdes relationer understgtter automa-
tisering af Configuration Management processen.
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Distributionsveaerktgjer
Distributionsveerktgjer kan understgtte Release Management processen i
forbindelse med distribuering af fejlrettelser eller nye softwarereleases.

Med integration til Service Management systemet kan distribuering og grad-
vis udrulning automatiseres, sa udrulning kun finder sted efter godkendte
Request for Changes.

Scheduleringsveerktgjer
Scheduleringsveerktgjer understgtter Availability Management processen ved
at styre afviklingen af jobs og anfordringskgarsler til aftalt tid.

Kapacitetsstyringsveerktgjer

Kapacitetsstyringssystemer understgtter Capacity Management processen
med en Capacity database, analyseveerktgjer og ofte ogs& mulighed for si-
mulering af fremtidige kapacitetsscenarier.

Versionsstyringsveerktgijer

Versionsstyrings- eller softwarestyringsveerktgjer understgtter Release Ma-
nagement processen med en database over al egenudviklet og anskaffet
software (kaldet Definitive Software Library i ITIL). Her opbevares og sikres
alle versioner af software og kildekode, og herfra kan konfigurationssty-
ringsdatabasen hente informationer om softwaren.

Testveerktgjer
Automatiserede testveerktgjer kan understgtte Change Management og Re-
lease Management processerne i form af automatiseret test og rapportering
af funktionstest, brugbarhedstest, integrationstest, driftbarhedstest, perfor-
mancetest, etc.

Projekt- og portefgljestyringssystemer
Projektstyringsveerktgjer understgtter Release Management processen med
statte til planleegning, styring og opfalgning pa projekter og releases.

Dataanalyse og rapporteringsveerktgjer

Dataanalyse og rapporteringsveerktgjeer omfatter rapporterings-, Business
Intelligence og Data Warehouse systemer til brug for analyse og rapporte-

ring i forhold til alle ITIL processerne og i seerdeleshed Service Level Mana-
gement processen.

Det er afggrende at disse veerktgjer kan integrere til alle de gvrige systemer
og veerktgjer, herunder fagrst og fremmest konfigurationsstyringsdatabasen,

gdkonomistyringssystemer

Jdkonomistyringssystemet understgtter fgrst og fremmest Financial Manage-
ment processen gennem henfgrelse af omkostninger til de relevante ydelser
og systemer og gennem understgttelse af evt. intern fakturering.

Safremt skonomistyringssystemet integreres med Service Management sy-
stemet, kan vedligeholdelse af mange stamdata begraenses til et sted.

Tidsregistreringssystemer

Tidsregistreringssystemer understgtter fgrst og fremmest Financial Manage-
ment processen i at henfgre ressourceomkostningerne til de ydelser og sy-
stemer, der treekker p& organisationens kompetencer og ressourcer. Samti-
dig kan tidsregistreringssystemer anvendes til planleegning af bemandings-
kapacitet og input til procesforbedring.
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Procesveerktgjer

Procesveerktgjer anvendes til design, beskrivelse og evt. publicering af ITIL
processer, procedurer og roller. De mest sofistikerede procesveerktgjer kan
generere workflowapplikationer, der understgtter processen.
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Bilag 5: Spgrgeskemaundersggelse

Om undersggelsen

| forbindelse med ITIL-foranalysen har Rambgll Management i samarbejde
med Ministeriet for Videnskab, Teknologi og Udvikling gennemfart en spar-
geskemaundersggelse blandt de statslige it-organisationer. Undersggelsens
formal var at afdeekke de statslige it-organisationers kendskab til og eventu-
elle nuvaerende anvendelse af ITIL, samt belyse en raekke andre omrader
omkring styring og organisering af it-funktionerne.

Spgrgeomrader
| spgrgeskemaet spgrges til falgende omrader:
. Organisationens stgrrelse, geografiske spredning, etc.
. I hvilken udstraekning der anvendes en raekke navngivne best
practices (udover ITIL ogsa fx CMMI, PRINCE2 etc.)
. I hvilken udstreekning der anvendes en reekke formaliserede
processer i it-styringen
. I hvilken udstreekning der anvendes en reekke navngivne

it-systemer til at understgtte service management

Organisationerne som anvender ITIL har desuden forholdt sig til falgende:
. Anvendelse af business case i forbindelse med implementeringen af
ITIL
Omtrentlige omkostninger til implementeringen
Organisering af implementeringen
Uddannelse og certificering af medarbejdere
Hvilke ITIL-processer der er implementeret
Forventede hhv. opnaede gevinster ved implementeringen
Hvilke ITIL-processer der planlaegges implementeret i fremtiden

Endelig har organisationer som ikke anvender ITIL forholdt sig til falgende:
. Om implementering af ITIL planleegges og i givet fald hvornar
. Hvilke gevinster der forventes af et eventuelt ITIL-projekt
. Hvordan et eventuelt ITIL- projekt forventes organiseret
. Begrundelser for ikke at overveje at anvende ITIL

Respondenter og svar

Af de adspurgte statslige organisationer har 20 besvaret spgrgeskemaet.
Selv om undersggelsen ikke er repraesentativ i statistisk forstand, sa er det
dog Rambgll Managements vurdering at den giver et udmaerket billede af i
hvor hgj grad og hvorledes der i de statslige organisationer arbejdes med
dels ITIL, dels strukturerede processer i bredere forstand.

Resultater

I det falgende preesenteres resultatet for de enkelte spgrgsmal i spgrgeske-
maundersggelsen. Diagrammer som ikke summerer til 100 % repraesenterer
manglende svar pa det respektive spargsmal, eller at der er svaret "ved ik-
ke” (hvad angar de diagrammer hvor denne kategori ikke er medtaget).
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Anvendelse af ITIL og andre best practices

m Hgj grad
o Nogen grad
@ Mindre grad
0 Slet ikke

ITIL 16% 16% ‘ 16% ‘ 50% ‘
PRINCE2 16% 16% ‘ 11% ‘ 55% ‘
Balanced Scorecard 11% ‘ 16% ‘ 55%
MiFCr Z’szx g‘ﬁﬁgﬁs 7 21% ‘ 11% ‘ 60% ‘
Lean Management 11% ‘ 75% ‘
CMMI | 5% | 5% ‘ 80% ‘
0% 20% 0% 60% 80%

Brug af formaliserede/strukturerede processer

100%

Foretages systematisk registreringer af alle aktiver (pc'er,
[ % B
servere mv.)?

Dokumenteres alle henvendelser og problemligsninger ved
hjeelp af et helpdesk system eller lignende?
Helpdesk/servicedesk som eneste brugerindgang til it-

funktionen
Service-/ydelseskatalog 32% ‘ 11% ‘
Kapacitetsmalinger og -planer 45% \ 35% | 15% |

Beskrevne procedurer for hvordan sendringer i den tekniske 1

m Hgj grad
o Nogen grad
@ Mindre grad
0 Slet ikke

infrastruktur planleegges og udfares 450 ‘10% ‘ 20% ‘
Beredskabsplaner udarbejdet pa grundlag af risikovurderinger & \ 25% \ 25% \
Interne serviceaftaler (SLA’er) 30% [10%] 25% |
Intern afregning af de ydelser, som it-funktionen leverer 21% [ 16% | 47% |

o6 2 4% 0% 80%

Brug af it-systemer til understgttelse af service management

HP Open View anvendes i tre organisationer
BMC Remedy anvendes i to organisationer

100%

Desuden anvendes yderligere en reekke systemer i enkelte organisationer.

Erfaringer i forbindelse med ITIL-implementering

De folgende resultater er baseret pa svar fra 7 statslige organisationer, der i

varierende grad har implementeret ITIL.

ITIL-implementeringerne blev planlagt i 2004 (3 stk), 2003 (1 stk), 2002 (1

stk) og 2001 (1 stk).

Der blev udarbejdet business case / projektbudget i tre tilfeelde.

Ingen respondenter angiver at have fulgt op pa business cases / projektbud-
getter pa spgrgetidspunktet. En enkelt planlzegger opfalgning i 2006. Som
begrundelse for manglende business case og opfglgning anfgres vanskelig-
heder ved at vurdere omkostnings- og veerdisiden ved at indfgre forbedrede

processer.
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Tre organisationer har angivet et omtrentligt udgiftsniveau i forbindelse med
ITIL implementering. De oplyste udgifter ligger i nedenstaende intervaller:

Kurser og certificeringer

100.000 — 200.000 kr.

Konsulenthjeselp

0 — 925.000 kr.

Interne timer

0 — 250.000 kr.

| alt

ITIL-implementeringerne har veeret organiseret pa forskellig vis:

500.000 - 1.350.000 kr.

Som aktivitet i basisorganisationen 2
Som projektprogram
Som projekt 4
- heraf med projektleder og
styregruppe 3
- heraf uden projektleder og
styregruppe 1

Topledelsens involvering i beslutninger vedrgrende ITIL-implementering:

1 den oprindelige beslutning om
at indfere ITIL?

| det efterfelgende lgbende
arbejde med ITIL?

I gennemfarelsen af det farste
implementeringsprojekt?

levt. efterfelgende
implementeringsprojekter?

200 200 200
m 7 - -
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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0 Nogen
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Hvilke ITIL-processer er implementeret:

Service Desk
Incident Management

Service Level Management

100%

Change Management

Problem Management

Configuration Management

m Hgj grad

o Nogen grad

Financial Management for IT services 14%
) ] @ Mindre grad
Security Management 43% I 29% |
Release Management 71% |
IT Service Continuity Management 14% | 43%

Capacity Management 14% | 29% |

Availability Management 14% | 29% |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Forventninger til resultater ved ITIL-implementering

En entydig indgang til it-funktionens services

@get brugertilfredshed

Feerre fejl og gget kvalitet i leverancerne pa it-omradet
Starre fokus pa forretningsmeessige behov

Hgjere serviceniveau

Formalisering af interne processer og roller

Mindre personafhaengighed

Starre fleksibilitet og omstillingsevne blandt it-medarbejderne

Lavere omkostninger til it-drift
Et bedre grundlag til at styre eksterne leverandgrer og
partnere pa
Klarere ansvarsfordeling mellem it og forretning
Et feelles fundament for sammenleegning af flere
organisationer eller it-enheder
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m Hgj grad

o Nogen grad

@ Mindre grad

29%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Opndede resultater ved ITIL-implementering

En entydig indgang til it-funktionens services
Formalisering af interne processer og roller

Feerre fejl og @get kvalitet i leverancerne pa it-omradet
Et bedre grundlag til at styre eksterne leverandgrer og
partnere pa

@get brugertilfredshed

Starre fokus pa forretningsmeessige behov
Hojere serviceniveau

Klarere ansvarsfordeling mellem it og forretning
Mindre personafhaengighed

Sterre fleksibilitet og omstilingsevne blandt it-medarbejderne

Et faelles fundament for sammenleegning af flere 7
organisationer eller it-enheder

Lavere omkostninger til it-drift

14%

m Hgj grad

o Nogen grad

= Mindre grad

29%

0%

20%

40% 60% 80%

Hvilke barrierer har organisationen oplevet for ITIL-implementering?

For f& ressourcer i organisationen “ 14% |

Organisationen for lille til at kunne udnytte ITIL effektivt

Darlig eller mangelfuld radgivning fra leveranderer/konsulenter
Darlig eller mangelfuld systemunderstettelse

Darligt planlagt eller gennemfert projektforleb

Manglende kompetencer i organisationen

Modstand fra it-medarbejderne

Manglende forstaelse for og accept af ITIL hos brugerne

Manglende opbakning hos topledelsen
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100%

43%

43% |

14%

14% |

43%

14% |

43% |

29% ‘

43% |

14% |

43% |

14%

m | hgj grad
o | nogen grad
@ | mindre grad

0%

20% 40% 60% 80%

100%
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Hvilke ITIL-processer forventes eventuelt implementeret fremover?

Release Management 71%
Problem Management | 71%
Security Management | 57% |
Change Management | 57% |
Configuration Management | 57%
IT Service Continuity Management | 29% |
Service Level Management | 29% |
Capacity Management | 29% |
Availability Management | 29% |
Financial Management for IT services 7@
Incident Management 7@
0% zc;% 40% 6(;%

Svar fra organisationer som ikke har implementeret ITIL

Halvdelen af de adspurgte organisationer som ikke har implementeret ITIL

forventer at ggre dette i perioden 2006-2007.

Forventninger ved en planlagt

Formalisering af interne

Feerre fejl og gget kvalitet i leverancerne pa it-omradet

En entydig indgang til it-fu

Mindre personafhaengighed

Hojere serviceniveau

@get brugertilfredshed

Starre fokus pa forretningsmeessige behov
Lavere omkostninger til it-drift

Starre fleksibilitet og omstillingsevne blandt it-medarbejderne

Et bedre grundlag til at styre ekster
partnere pa

Klarere ansvarsfordeling mellemit og forretning
Et feelles fundament for sammenleegning af flere 7
organisationer eller it-enheder

Organisationerne forventer fremtidige ITIL-implementeringer organiseret
som projekter, bAde med og uden styregrupper og bade med og uden tople-

implementering af ITIL

processer og roller

nktionens services

100%

m | hgj grad
o | nogen grad
@ | mindre grad

ne leverandgrer og |

100%

67%

50%

0% 20%

delsesrepraesentation i styregruppen.
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Bilag 6: Litteratur og links

Den officielle litteratur fra OGC

Introduction to ITIL (ISBN: 0113309732)

Service Support (ISBN 0113300158)

Service Delivery (ISBN 0113300174)

ICT Infrastructure Management (ISBN 0113308655)
Application Management (ISBN 0113308663)
Security Management Book (ISBN 011330014X)
The Business Perspective (ISBN 0113308949)

Planning to Implement Service Management (ISBN 0113308779)

itSMF publikationer

Gratis tilgaengelig p& www.itsmf. com/publlcatlons/ITIL Overview.pdf

itSMF Pocket Guide — IT Service Management (ISBN: 0952470616)

Links

hitp://www.itsmf.dk/

Certificering

http://www.iseb.dk/

BS 15000 / 1SO 20000

Ihitp:/iwww.iso.orgl/iso/en/CatalogueDetailPage .Catalogue Detai ?CSNUMBER

=41332&COMMID=&scopelist=PROGRAMME

http://www.bs15000certification.com/
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http://www.itsmf.com/publications/ITIL
http://www.itil.com/
http://www.itsmf.com/
http://www.itsmf.dk/
http://www.bcs.org/bcs/products/qualifications/iseb
http://www.exin-exams.com
http://www.iseb.dk/
http://www.iso.org/iso/en/CatalogueDetailPage.CatalogueDetail?CSNUMBER

