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Forord

Denne vejledning er baseret pa en foranalyse-rapport om indferelse af ITIL i staten.
Foranalysen blev gennemfort af Videnskabsministeriet i perioden fra oktober 2005 til
februar 2006.

Vejledningen giver en introduktion til ITIL, til erfaringer fra ITIL- projekter og til de
overvejelser, der er relevante i forbindelse med planlaegningen af et ITIL-projekt.

Det er vurderingen, at ITIL er relevant for bade offentlige og private it-organisationer.
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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 nuvarende anvendelse af ITIL i staten indeholder rapporten en
reekke anbefalinger til, hvordan de enkelte organisationer kan gribe anvendelsen af
ITIL an - specielt den del, som omhandler de operationelle og taktiske processer.

Rapportens primare malgruppe er de statslige koncern-it funktioner, som enten
allerede er - eller med stor sandsynlighed vil blive - etableret i de enkelte ministerier.
Rapporten vil dog ogsé med udbytte kunne leses af ledere og it-ansvarlige i andre
statslige organisationer, af andre offentlige myndigheder (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.

Formélet med foranalysen har veret at belyse muligheder og perspektiver for
anvendelse af ITIL i statslige it-organisationer, herunder at:

> Etablere et beslutningsgrundlag med anbefalinger til eventuel anvendelse af ITIL i
statslige organisationer.

> Fremkomme med anbefalinger til feelles initiativer til stette for indferelse af ITIL i
statslige organisationer.

Foranalysen er udfert i regi af Statens IT-Forum med reference til Statens IT-Réd.
Projektet har veret forankret i It-politisk Center i Ministeriet for Videnskab,
Teknologi og Udvikling (VTU). Rambgll Management (www.ramboll-
management.com) og Itilligence (www.itilligence.com) har fungeret som
gennemgéende konsulenter pa opgaven.

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

> Beskeftigelsesministeriets IT

> Forsvarets Koncernfzlles 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.

L IT Infrastructure Library er en “best practice” for IT Service Management, dvs. styring af it-
drift, support, infrastrukturudvikling, systemforvaltning, sikkerhed mv. Se kapitel 3 for en
naermere beskrivelse af ITIL.




Herudover har der varet indhentet erfaringer fra en raekke statslige organisationer.
Denne erfaringsindsamling er dels sket ved en spergeskemaundersegelse, dels gennem
en rekke dreftelser i arbejdsgruppen. Dette er suppleret med serlige interviews med
it-cheferne i Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender og
Integrationsministeriet. Rapportens konklusioner og anbefalinger baserer sig i vid
udstraekning pa arbejdsgruppens og de involverede konsulenters erfaringer fra
gennemforelsen af konkrete projekter.

Saledes har de involverede konsulenters erfaringer omkring forberedelse og
gennemforelse af ITIL-projekter veret lagt til grund for sével den opstillede
fasemodel, som for en reekke af de anbefalinger, som gives.

Ud over den dataindsamling, der er foregdet i direkte tilknytning til projektet, har der

vaeret adgang til data fra Rambell Managements og DANSK IT’s arlige undersagelse
IT i praksis”.

11 Laesevejledning

Rapporten er opdelt i syv kapitler samt en bilagsdel.

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

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

I kapitel 4 foretages en opsummering af de anbefalinger, som er indeholdt i
kapitlerne 5 og 6.

De forste fire kapitler kan lases uathangigt af de resterende kapitler, som er malrettet
de personer, som gnsker en dybere indfering i, hvordan et ITIL projekt med fordel kan
gennemfores.

I kapitel 5 findes en overordnet prasentation af en fasemodel for arbejdet med ITIL.
Fasemodellen omfatter seks faser.

I kapitel 6 gives med udgangspunkt i arbejdsgruppens og konsulenternes erfaringer en
rekke rad og anbefalinger til, hvordan arbejdet med de forste tre faser kan gribes an.




2. Hovedkonklusion

De statslige organisationer stir over for betydelige udfordringer pé it-omradet i de
kommende ar. De vasentligste udviklingstendenser er:

> (get afhengighed af it og dermed sterre sarbarhed overfor fejl

> (get kompleksitet med vedligeholdelse af flere forskellige teknologier og
grenseflader i forlengelse af forretningens behov

> Et voksende behov for ssmmenhangende it-losninger og faellesoffentlige
standarder

> Etstigende pres for at kunne styre og forudsige kvaliteten af og omkostningerne

til it.

It er i mange statslige organisationer vokset op nedefra”, hvilket bl.a. har medfert, at

der findes mange relativt sma it-organisationer, der i sterre eller mindre udstrackning
er athengige af enkelte noglemedarbejdere. Samtidig er det blevet vanskeligere for
den enkelte it-medarbejder at overskue og lose alle it-opgaver.

En gget standardisering er nodvendig, hvis it-organisationerne skal kunne levere en

hej, konsistent kvalitet med effektiv anvendelse af ressourcerne. Serligt pé to omrader

er der behov for at foretage standardisering:

> Standardisering af it-infrastrukturen. Ved at standardisere it-platformen reduceres

kravene til vedligeholdelse af forskellige kompetencer, ligesom tvaergiaende
integration lettes.

> Standardisering af arbejdsprocesser og ydelser. Ved at dokumentere, forenkle og

standardisere arbejdsprocesser og ydelser kan der skabes konsistent kvalitet.

Denne rapport beskeftiger sig med standardisering af arbejdsprocesser og ydelser for

drift, support og vedligeholdelse af teknisk infrastruktur og systemer, til sammen
kaldet IT Service Management. Rapportens hovedkonklusion er at:

v

Statslige organisationer skal standardisere og dokumentere it-processer
og ydelser for at leve op til de forretningsmassige krav. Dette skal ske
ved at etablere sammenhangende arbejdsgange, klare roller og
entydige ansvarsplaceringer. Desuden skal opnds en sterre
uathengighed af ngglepersoner og en mere effektiv anvendelse af
ressourcer og kompetencer.

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 practices”
for IT Service Management processer og ydelser. Sterre statslige
organisationer anbefales derfor at gennemfore en standardisering af it-
processer og ydelser med udgangspunkt i [TIL.

Indferelsen af ITIL processer er et forandringsprojekt, der pavirker
struktur, processer og kultur, hvilket stiller krav til bade
forretningsledelsen og it-ledelsen.
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3.

Hvad er ITIL?

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

Ved IT Service Management forstés de strukturer og processer, der bredt understetter
drift, support, sikkerhed, infrastruktur- og applikationsforvaltning samt styring af
samspillet mellem it-organisationen og dennes kunder og leveranderer. Mere precist
kan IT Service Management defineres som fastleeggelse af principper og praksis for
design, leverance og vedligeholdelse af it-ydelser pa det mélbare kvalitetsniveau, der
er aftalt med kunden.

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

Den primare gevinst ved — helt eller delvist — at anvende ITIL er, at der sattes fokus
pa de forskellige processer, som foregar i og omkring it-organisationen og pa,
hvorledes disse medvirker til opfyldelsen af de forretningsstrategiske 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 udferende 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 ITIL sker
bl.a. med hjelp fra medlemmerne af non-profit organisationen itSMF (IT Service
Management Forum, www.itsmf.dk og www.itsmf.com). ITIL har dannet
udgangspunkt for en britisk standard (BS 15000), som nu ogsa findes som en ISO-
standard (ISO 20000). Den fremtidige udvikling af ITIL er kort beskrevet i bilag 4.

OGC’s anbefalinger vedr. ITIL er pa nuvaerende tidspunkt beskrevet i syv
“kernebgger” jf. litteraturlisten i bilag 6. Herudover findes to (snart tre)
komplementere bager.

Det skal bemarkes, at ITIL’s neglebegreber bevidst ikke er oversat til dansk, men at
de oprindelige engelske betegnelser benyttes.

I denne rapport er hovedvagten lagt pé to af ITIL’s moduler:
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Service Support som omfatter fem operationelle processer og en organisatorisk

funktion, Service Desk’en:

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

anliggender.

Incident Management

Genoprette normal it-drift sa hurtigt og effektivt som
muligt med minimal gene for forretningen ved alle
utilsigtede handelser.

Problem Management

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

Configuration
Management

Dokumentere komponenter og sammenhange i it-
infrastrukturen. Dette sker ved at identificere og
vedligeholde beskrivelser af alle eksisterende aktiver og
ovrige elementer, deres indbyrdes sammenhange og deres
status i konfigurationen.

Change Management

Konsekvensvurdere, godkende og styre alle it-relaterede
@ndringer for at sikre, at @ndringerne gennemfores
effektivt med faerrest mulige utilsigtede konsekvenser for
forretningen.

Release Management

Behandle @&ndringer til en it-service som en helhed og
sikre at alle tekniske savel som ikke tekniske aspekter af
en release er overvejet i sammenhang, og at
organisationens softwarekonfiguration er styret.

Service Delivery som omfatter fem taktiske processer mélrettet imod den mere

langsigtede service:

Proces Formal

Service Level Vedligeholde og gradvist ege it-servicekvaliteten i

Management overensstemmelse med forretningens behov gennem
indgaelse af serviceaftaler, overviagning, rapportering og
evaluering af det opnéede serviceniveau.

Availability Optimere organisationens og it-infrastrukturens evne til at

Management levere omkostningseffektive og aftalte niveauer af
tilgeengelighed.

Capacity Sikre tilgeengelighed af de kraevede it-ressourcer til rette tid

Management og omkostninger i henhold til forretningens udvikling og

behov.

IT Service Continuity
Management

Understette forretningens generelle beredskabsprocesser,
ved at sikre at bade nedvendig it-teknik og
servicefunktioner kan genskabes inden for de tidsmaessige
og gkonomiske rammer, som er aftalt med forretningen.

Financial Management

Sikre en omkostningseffektiv anvendelse af it-ressourcer.
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Et overblik over ITIL kan findes pd www.itsmf.com/publications/ITIL Overview.pdf.
Der henvises i gvrigt til faglitteraturen pd omradet (jf. litteraturlisten i bilag 6).

ITIL’s tilgang til arbejdet med at fastleegge it-ydelserne er kendetegnet ved, at det er
forretningen, der skal fastlegge ydelsernes omfang, indhold, kvalitet 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 software. Dette skal ske ud fra en
helhedsforstaelse af den konkrete virksomheds aktuelle og fremtidige behov.

Ifolge ITIL ber IT Service Management ikke tage sit afsat i,
hvad it-funktionen kan levere, men i hvad forretningen har
behov for.

ITIL leegger i hoj grad vaegt pa, at der arbejdes ud fra en kvalitetsmaessig tilgang.
Dette udmenter sig blandt andet i, at der opstilles operationelle mal og lgbende
foretages evaluering af gennemforte aktiviteter med henblik pa at vurdere, om tingene
kan gares bedre.

/ ITIL handler om at gere tingene rigtigt forste gang og hver
gang.

3.1 Den nuvarende anvendelse af ITIL i staten

Det fremgar af Rambgll Managements og DANSK IT’s arlige undersagelse, /T i
praksis 2005, at service management har vundet fodfaeste i iser private virksomheder
med storre it-afdelinger. Omkring 30% af disse anvender i hej eller i nogen grad
service management baseret pa ITIL eller et lignende koncept.

Kvaliteten af drift og support er hgj
60%

ITIL  mAle

Vi er gode til at skabe forretnings-
veerdi ved hjeelp af it

Omkostninger til drift og
support er lave

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

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

I forbindelse med foranalysen er der som n@vnt blevet gennemfort en
spargeskemaundersggelse. Undersogelse viser, at der er f af de statslige
organisationer, som har lengerevarende erfaringer med implementering af ITIL. Men
det geelder for mange af organisationerne, at de i sterre eller mindre udstreekning
arbejder med flere af de anbefalinger, som er indeholdt i ITIL, jf. nedenstaende figur,
som bygger pa oplysninger fra sével de, som anvender ITIL i dag og de, der ikke gor
det.

‘ @ | hgj/i nogen grad ® | 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 @ndringshandtering

Interne serviceaftaler (SLA'er)

Service-/ydelseskatalog

Kapacitetsmalinger og -planer

Beredskabsplaner pa grundlag af risikovurderinger

Intern afregning af de ydelser, som it-funktionen leverer

T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100
%

Spergeskemaundersegelsen viser ogsa, at der er interesse for og konkrete planer om at
indfere 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
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4,

Resumé af anbefalinger

Nedenstdende findes en opsummering af en reekke af de anbefalinger, som gives i
kapitel 6, hvor de indgar i den fasemodel, som er gennemgaet i kapitel 5.

Hvornir er ITIL relevant?
ITIL ber overvejes, nar organisationen oplever nogle af felgende udfordringer eller
problemer pa it-omradet:

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

> Kuvalitetsproblemer i support, drift og infrastrukturprojekter
> For hgje omkostninger og ineffektivitet

> Personathengighed og manglende omstillingsevne

> Styring af (service)leveranderer

> Sammenlagning af organisationer

> Overvejelser om outsourcing

> Opverholdelse af krav fra lovgivning, revision m.m.

Det er altid den konkrete udgangssituation, der afger, hvorvidt indferelsen af en eller
flere ITIL-processer er den rigtige beslutning. Den eventuelle anvendelse af ITIL skal
altid ske ud fra organisationens forretningsmeessige mal og konkrete problemstillinger.

Der ber derfor pé et tidligt tidspunkt iverksettes en undersogelse af, hvilke
hovedudfordringer organisationen star overfor. Resultatet af denne undersggelse skal
danne udgangspunkt for en prioritering af hvilke indsatsomréder, der skal arbejdes
med og hvilke resultater, organisationen vil opna.

Vurderingen af ITIL’s anvendelighed kan med fordel ske i et forleb, hvor der sker
erfaringsopsamling og bygges pa den viden, som er opndet i andre organisationer. Det
anbefales i denne forbindelse, at der aktivt geres brug af de eksisterende,
tvaerorganisatoriske ITIL-fora, som allerede findes i Danmark (itSMF og DANSK IT).

Beslutningen om at ga videre med overvejelserne om at indfere en eller flere ITIL-
processer skal prioriteres pa linie med planleegningen af alle gvrige storre projekter.
Prioriteringen skal bl.a. ske 1 lyset af, at en stor del af gevinsterne forst viser sig 1-2 ar
efter projektafslutning.

For sma it-funktioner kan ITIL vare for omfattende at indfere i sterre udstraekning.
Alligevel ber ogsa disse overveje at bruge ITIL som inspiration til procesforbedringer.
Samtidig kan sddanne overvejelser vere en anledning til generelt at vurdere it-
funktionens fremtidige berettigelse som selvsteendig funktion.



Indferelse af ITIL kraever forandringsledelse
Et ITIL projekt er forst og fremmest et forandringsprojekt og skal organiseres som
sadan. Det betyder, at det i hej grad er vigtigt at inddrage interessenterne i projektet.

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

Ledelsen skal kunne formidle nedvendigheden af at arbejde med procesforbedringer,
saledes at den enkelte medarbejder forstar dette. Herunder ber der kunne svares pa
folgende sporgsmal:

> Hvorfor forandringen er nedvendig?
> Hyvilke resultater skal opnés?

> Hvor ressourcerne skal komme fra?

Det anbefales at udarbejde, vedligeholde og gennemfere en forandringsledelsesplan.
Med udgangspunkt i de berarte interessentgruppers behov og situation skal det

beskrives, hvilke aktiviteter, der skal gennemfoares hen over hele projektforlobet inden
for felgende omrader:

> Kommunikation

> Involvering

> Uddannelse og treening
> Ledelse og coaching

> Events.

Hvilke ITIL processer skal indferes?
Det er afgerende, at udvealgelsen af processer sker med udgangspunkt i de konkrete
problemstillinger og forretningsmassige mal.

Normalt ber der hgjst indferes to-tre ITIL-processer samtidigt. Hvis der er behov for
at indfore yderligere processer parallelt, er det en forudsetning, at der ikke er
personsammenfald i arbejdet med processerne — bade hvad angér procesejere og de
medarbejdere, der skal @ndre adfzrd i forbindelse med procesandringerne.

Selv om det ikke er muligt at komme med en entydig anbefaling til prioriteringen af
indferelsen af ITIL-processer, vil de fleste organisationer med fordel 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.

16



Opstil klare mal og fa topledelsens opbakning til disse

Som grundlag for indferelsen af ITIL-baserede processer bar opstilles nogle fa (5-7)
overordnede malsatninger. Disse ber underbygges i form af klare mél, som er
specifikke, malbare, accepterede, realistiske og tidsbestemte. Malsatningerne ber
daekke omréder som brugernes og kundernes oplevelse af kvalitet, gkonomi, processer
og medarbejdernes tilfredshed, viden og kompetencer.

En nedvendig forudsetning for en vellykket implementering af ITIL er, at topledelsen
aktivt bakker op om projektet. It-chefen skal i gvrigt lebende forholde sig til, hvordan
og hvornér topledelsen skal bringes i spil.

Det kan vaere nyttigt for den langsigtede ledelsesmaessige opbakning til projektet at
udarbejde en business case, der kvantificerer bade omkostninger og de direkte afledte
resultater af projektet i gkonomiske termer. Som minimum skal der opstilles mal, som
gor, at der ikke blot males p& gennemforelsen af projektet, men ogsa pa projektets
virkning pa kvalitet, serviceniveau og effektivitet.

Styringsprincipper og ansvarsplacering

Indforelse af ITIL-baserede processer forudsatter, at der er klarhed omkring de basale
styringsprincipper. Blandt andet skal det vere klart, hvem it-organisationen skal
forhandle Service Level Agreements (SLA’er) med i forretningsorganisationen, og
hvad deres ansvar og befojelser er.

Der ber udarbejdes ansvarsbeskrivelser for procesejerne, og disse ber udpeges forud
for at de udvalgte processer designes. En procesejer skal have bade ressourcer og
befgjelser til at udvikle, implementere og handhave processen pa tvaers af de
organisatoriske graenser.

Der ber herudover udarbejdes en strategi for, hvordan it-organisationens struktur skal
udvikle sig i forbindelse med indferelsen af ITIL-baserede processer.

Et styret projektforleb

Det anbefales at opbygge ITIL projektet omkring et styret workshopforleb for hver af
de udvalgte processer. For at sikre fremdriften planleegges og indkaldes der til de
enkelte workshops 1 starten af forlebet. Der fastlegges mal for, hvilke leverancer der
skal frembringes pa hver workshop. Disse workshops forberedes med detaljerede
agendaer og feerdige skabeloner, der skal udfyldes under de enkelte workshops, sé der
kan fokuseres pé indhold frem for form.

Det kan vaere gavnligt at anvende konsulenthjeelp til facilitering af workshops, proces-
og rolledesign, review, uddannelse og treening. Men ansvaret for projektet — i
serdeleshed i forhold til implementering og ledelsesmaessig forankring — kan ikke
overlades til tredjepart.

Uddannelse og certificeringer
Der ber tidligt i et implementeringsforleb udarbejdes en plan for, hvordan de berorte
medarbejdere uddannes og treenes i de nye roller, processer og varktejer.

Det anbefales, at personer i nggleroller som procesejere uddannes pa Foundation eller
Practitioner niveau, og at nogle f i organisationen stiler efter Service Manager
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uddannelse. Nogle organisationer har haft gleede af at tilbyde alle berorte
medarbejdere mulighed for Foundation certificering.

Systemundersteottelse
Al erfaring viser, at der kraeves velfungerende systemer for at realisere gevinsterne
ved indfersel af ITIL-baserede processer.

Det anbefales at anskaffe standardsystemer, som understotter ITIL processerne, og
som kan anvendes bredt i organisationen. Systemerne skal kunne integreres indbyrdes
og med gvrige relevante it-systemer. Alle de systemer, som anskaffes, ber kunne spille
sammen med konfigurationsstyringsdatabasen.

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

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 Management”). Desuden
ligger arbejdsgruppens og konsulenternes erfaringer med indferelse af ITIL til grund
for modellen.

Formalet med fasemodellen er flersidigt:

> At give organisationer, der ikke har erfaringer med indferelse af ITIL processer
eller lignende procesprojekter en idé om fremgangsméde, omfang og
ressourcebehov.

> At tjene som konkret udgangspunkt for planlagning af et ITIL projekt i en statslig
organisation.

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

Modellen antager, at indferelse af ITIL bedst gennemferes som et projekt eller et
projektprogram, der planlaegger, designer, implementerer og forankrer de relevante
processer i organisationen. Dette skal resultere i, at der sker en hensigtsmaessig
overdragelse til basisorganisationen, séledes at denne overtager ansvaret for den
efterfolgende lobende drift og forbedringer af processerne.

Det er vigtig at bemaerke, at modellen kan danne udgangspunkt for en starre eller
mindre ITIL indfersel, men at den ikke ngdvendigvis skal felges slavisk. Modellen
omfatter seks hovedfaser, som gennemgas mere detaljeret i bilag 5:

"/ *\\ ‘,/' \‘
2. Situations- & &
1. Sondering analyse og = 3. Planlaegning 2
maélfornulering 3 &
a o
\\\ /"‘ \\\ /s
4. Proces- 5. 6. Lgbende drift
forbedring Implementering og forbedring
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Fasemodellen kan betragtes som en tretrinsraket.

Procesforbedring og implementering Trin 2

Faranalyse og planlzgning .
Trin 2

Sondering

Trin 1

Indledningsvist foretages en sondering, som typisk er af meget varierende omfang og
varighed athangigt af organisationens udgangssituation og modenhed.

Trin 2 skal gennemfores med et vist momentum, saledes at energien ikke lober ud af
projektet. Typisk vil der vare tale om et to-tre maneders forleb.

Det samme galder for trin 3, som typisk er et tre-fire maneders forleb.

Mange foretraekker dog at stoppe op mellem trin 2 og 3 for at frigere de nedvendige
ressourcer og evt. anskaffe systemunderstottelse forud for den egentlige
implementering.

Det er vigtigt at vaere opmaerksom pa, at arbejdet pa ingen made standser her. Det er et

baerende princip i ITIL, at der kontinuerligt foretages lobende forbedringer og
ledelsesmassig forankring af processerne.



6. 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 raekke konkrete anbefalinger til
indferelsen af ITIL processer. Anbefalingerne er koncentreret om de ferste tre faser i
fasemodellen, da arbejdsgruppen vurderer, at langt sterstedelen af organisationerne
bade for nuverende og i den naermeste fremtid vil befinde sig her.

6.1  Sonderingsfasen
Det er vigtigt i denne fase pé baggrund af egne og andres erfaringer at forholde sig til,
om implementering af ITIL er relevant for organisationen, og om timingen er rigtig.

6.1.1  Erfaringer

Forsvaret var en af de forste organisationer i Danmark, som fattede interesse for ITIL.
Dette skete omkring &r 2000 og var et led i udmentningen af en beslutning om at
foretage konsolidering af it-driften. P& davaerende tidspunkt var it-driften i Forsvaret
preeget af en hgj grad af decentralisering med deraf folgende styrings- og
driftsmaessige problemer. Der var sdledes tanker om at foretage en mere omfattende
outsourcing af driftsopgaverne. Arbejdet med processerne i ITIL skal séledes ses i
lyset af disse forhold.

I Videnskabsministeriet var det i hgj grad drifts- og supportmassige problemer i
forbindelse med etableringen af en fzlles koncern-it funktion for departementet og tre
styrelser i 2003, som gjorde, at man her i 2004 besluttede sig for at kigge naermere pa
ITIL.

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

I Undervisningsministeriet var det sdvel generelle driftsproblemer som problemer 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 pé fx opbygning af en Service Desk som eneste
indgang til it-funktionen.

Undervisningsministeriet var forud for beslutningen om at gennemfore ITIL-projektet pa

besog hos Post Danmark, der er en af pionererne i Danmark. Men det ville have varet en

fordel for os, hvis vi herudover havde gennemfert en bredere erfaringsopsamling.
Undervisningsministeriet

I spergeskemaundersegelsen har respondenterne svaret pa, hvorfor de ikke har indfert
ITIL. Som det fremgéar af disse svar, sa er der forskellige begrundelser for ikke at tage
skridtet:

”Vores drift gennemferes decentralt, hvorfor det er sveert at implementere ITIL.”
”Knaphed pa ressourcer.”
”Manglende kendskab til ITIL”.
Kommentarer fra sporgeskemaundersogelsen
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6.1.2 Udfordringer og anbefalinger

Der er en rekke udfordringer for de organisationer, som overvejer eller star overfor
indferelsen af ITIL. Nogle af disse handler isoleret set ikke om ITIL, men om,
hvordan man gennemferer 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 rackke generelle anbefalinger til, hvad der med
fordel kan geres i sonderingsfasen.

Hvornér er ITIL relevant?

ITIL er et middel til at nd nogle mél og lgse en reekke konkrete problemstillinger. Der
findes ingen universalmidler, sa det er derfor vigtigt at gere sig klart, hvilke
problemstillinger ITIL er velegnet til at lgse.

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

ITIL ber overvejes, nr organisationen oplever nogle af
folgende udfordringer eller problemer pa it-omréadet:

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

> Kuvalitetsproblemer i support, drift og
infrastrukturprojekter

> For hgje omkostninger og ineffektivitet

> Personafhangighed og manglende omstillingsevne
> Styring af (service)leveranderer

> Sammenlagning af organisationer

> QOvervejelser om outsourcing

> Opverholdelse af krav fra lovgivning, revision m.m.

Det er imidlertid altid den konkrete udgangssituation, der afger, hvorvidt ITIL er den
rigtige satsning. Det er sdledes vigtigt, at den eventuelle anvendelse af ITIL bliver set
ud fra organisationens konkrete mal og problemstillinger.



ITIL er et forandringsprojekt

Da ITIL handler om at satte de daglige arbejdsprocesser i system, vil indferelsen af
ITIL forandre den enkelte medarbejders arbejdssituation. Det forer naturligt til
usikkerhed og modstand blandt de bererte. Modstanden kan komme til udtryk som
eksemplificeret her:

> ”Der er jo ikke noget nyt i ITIL. Jeg udferer allerede mit arbejde godt nok. Det
eneste, som ITIL giver os, er gget bureaukrati og dokumentation.”

> ”ITIL er sikkert godt nok. Men hvordan skal vi skal fa ressourcer til at
gennemfore et forandringsprojekt i den sterrelsesorden?”’

Gennemforelsen af et ITIL projekt kraever derfor et bevidst og malrettet arbejde med
forandringsledelse. Organisationen skal klart kunne formulere, hvorfor projektet
sesattes, og hvilke resultater, der forventes. Ledelsen skal kunne redegere for, hvad
der sker, hvis projektet ikke forer til det forventede resultat.

Der skal skabes forstéaelse for, at ITIL i forste omgang ikke handler om den enkelte
medarbejders arbejdsprocesser men om samspillet mellem mange forskellige roller i
organisationen. Der skal vaere fokus pa hvilke kultur- og holdningsandringer, der
kraeves, for at der kan arbejdes forretnings- og procesorienteret. Og endelig skal
ledelsen allerede pa dette tidlige tidspunkt kunne redegere for, hvordan den har
forestillet sig, at projektet kan gennemfeores.

Ledelsen skal kunne formidle nedvendigheden af at arbejde
med procesforbedringer, séledes at den enkelte medarbejder
forstér dette. Folgende spergsmal skal kunne besvares:

> Hvorfor forandringen er nedvendig?
> Hyvilke 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 rddighed for
interesserede pa meder og ved beseg mv. Ikke desto mindre kan det konstateres, at der
ikke nedvendigvis er den store viden om, hvad der foregar uden for eget
ministeromrade.

For sa vidt angér de erfaringer, som geres i en organisation, er det vigtigt ogsé over for
andre at have modet til at forteelle om, hvad der er gdet mindre godt. Det kan
diskuteres, om man virkelig leerer mest af sine (og andres) fejltagelser, men der er
ingen tvivl om, at ”skenmalerier” ikke er et optimalt udgangspunkt for leering.
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De statslige organisationer ber have en aben
informationspolitik om ITIL. Alle relevante erfaringer ber

J fremleegges, nar man indgér i en dialog med andre statslige
organisationer.

Arbejdsgruppen har diskuteret, hvorvidt der skal etableres en mere formaliseret
struktur omkring ITIL i regi af fx Statens IT-forum. Vurderingen er, at der ikke er
behov for at danne et serligt netvaerk, idet der i regi af savel itSMF Danmark
(www.itsmf.dk) og DANSK IT (www.dansk-it.dk) er gode muligheder for netverke
om ITIL — og at det sandsynligvis i begge organisationer vil veere muligt at etablere en
serlig statslig erfagruppe, hvis dette gnskes.

Det anbefales, at der aktivt geres 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 dedikere
ressourcer i staten til indsamling og vedligeholdelse af
eksempler, skabeloner, modeller og cases, der kan samles i en
egentlig drejebog baseret pa den anvendte
implementeringsmodel, som statslige organisationer kan hente
inspiration fra.

ITIL skal geres konkret

For nogle i og uden for it-funktionen kan ITIL virke fremmedgerende béde pa grund
af det engelske sprog og den ind i mellem lidt omstendelige méde, som ITIL-
litteraturen er opbygget pa. Allerede i sonderingsfasen ber der derfor gores
overvejelser om, hvordan medarbejderne og forretningsorganisationen skal have
praesenteret ITIL.

Det er en fordel at gare de problemstillinger og lgsningsmodeller, som ITIL
litteraturen indeholder, s& nervarende og konkrete som overhovedet muligt.

Dette kan fx gores ved at invitere medarbejdere fra it-funktioner, som allerede har
erfaringer med ITIL med til et medarbejderseminar eller et afdelingsmede.

En raekke udbydere har udviklet simuleringsspil, der med situationer fra rumfart,
flyvning, togdrift eller Formel 1 lab, forseger at sette deltagerne i situationer, der
levendegor typiske IT Service Management problemstillinger fra dagligdagen og
anskueligger, hvordan ITIL lgser disse problemstillinger. Det kan overvejes at lade
alle eller udvalgte medarbejdere, repreesentanter for forretningsenhederne eller
leveranderrepraesentanter deltage i sddanne simuleringsspil.

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

I lighed med de fleste andre lande i verden har dette resulteret at sterstedelen af de
engelske udtryk er bibeholdt. Et ”incident” er séledes ikke oversat til fx en
“handelse”. Begrundelsen for at fastholde den engelske terminologi er dels, at der i
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modsat fald vil vaere en vasentlig fremtidig vedligeholdelsesopgave, dels at man ved
rekruttering af nye medarbejdere samt ved fusioner 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 oversatte ITIL’s ngglebegreber til dansk. Til gengaeld er det

/ vigtigt at organisationen ikke insisterer pa at laere brugerne og
forretningsorganisationen ITIL’s terminologi, men
kommunikerer med brugerne ud fra disses egne
forudseetninger.

Den til enhver tid gaeldende danske terminologi kan ses under Compendium pa
http://en.itsmportal.net/books.php?id=9

Relationerne mellem forretningen og it-funktionen

I praksis har det vist sig, at implementeringen af ITIL ofte drives af it-chefen. Ofte vil
det vaere it-chefen, der ensker at benytte ITIL som en ramme til styring af it-
funktionens services.

Der er intet forgjort i, at et ITIL-projekt primaert forankres i it-funktionen, men
beslutningen om at gé videre i planlaeegningsprocessen ber forholde sig til den
generelle modenhed i organisationen og til de overordnede styringsmekanismer, som
findes. I en del organisationer ber indferelsen af ITIL saledes enten afvente eller ske
parallelt med, at der arbejdes med IT-Governance.

En nedvendig forudsatning for vellykket implementering af
ITIL er, at topledelsen aktivt bakker op om det. Arsagen er, at

J projektet indebzrer endringer i beslutningsstrukturerne
mellem it-organisationen og forretningsorganisationen og
medferer @ndringer i brugernes hverdag.

Den rigtige timing

I alle it-funktioner er det ngdvendigt labende at prioritere projekter og opgaver,
herunder at vurdere hvor mange ressourcer, der kan anvendes pa forskellige typer af
udviklingsprojekter.

Selvom der i ledelsen af en it-funktion kan vaere stor lyst til at gd i gang med et storre
ITIL-projekt, sé kan det veere sveert at begrunde og prioritere dette, hvis der samtidig
skal findes tid og ressourcer (gkonomiske og personalemassige) til gennemforelsen af
umiddelbart mere forretningskritiske projekter eller sterre omlagninger af den
tekniske infrastruktur.
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Beslutningen om at ga videre med overvejelserne om at indfere
en eller flere ITIL-processer skal prioriteres pa linie med

/ planlegningen af alle gvrige storre projekter. Prioriteringen
skal blandt andet ske i lyset af, at gevinsterne ofte forst viser
sig pé leengere sigt, og at der derfor skal udvises tdlmodighed
med hensyn til at heste dem.

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

“Fusioner og institutionsomlegninger, herunder administrative feellesskaber, er en vej
til at realisere regeringens mdl for moderniseringen af den offentlige sektor.”

Mindre it-funktioner i staten kan finde ITIL for omfattende,
men ber alligevel overveje at bruge ITIL som inspiration til

/ procesforbedringer. Samtidig kan sadanne overvejelser vaere en
anledning til generelt at vurdere organisationens fremtidige
berettigelse som selvstendig funktion.

6.2 Situationsanalyse og malformulering

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

Der ber pé et tidligt tidspunkt i forlebet iverksattes en

/ undersogelse af, hvilke hovedudfordringer it-organisationen
star overfor. Resultatet af denne undersogelse skal danne
udgangspunkt for en prioritering af hvilke indsatsomrader, der
skal arbejdes med og hvilke resultater, organisationen vil opna.

Endvidere skal denne fase afdaekke projektets omkostninger og risici.

6.2.1 Erfaringer

Kun ganske fa af de statslige organisationer har foretaget en formel modenhedsanalyse
eller benchmark forud for deres ITIL projekter. Blandt dem er
Undervisningsministeriet, der har foretaget benchmark af organisationens
supportniveau.
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Ifolge sporgeskemaundersggelsen 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 igangsatningen
af deres ITIL projekter.

I Forsvaret blev der ikke lavet en business case forud for beslutningen om at implementere
ITIL, idet beslutningerne primert blev truffet pa strategisk niveau uden at fastsatte
specifikke, operationelle mal. Set i bakspejlet har dette vaeret et problem, bl.a. fordi det har
gjort det vanskeligt at “s@lge” 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 indferelsen af
ITIL er en succes.

Hvad angér prioriteringen af ITIL processer, viser underseggelsen, at organisationerne
primeert har prioriteret indferelsen af:

> Service Desk,
> Incident Management og

> Service Level Management

Herefter er prioriteringen:
> Problem Management,
> Change Management og

> Configuration Management.
Ogsé 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 projektet og i
den efterfolgende gennemforsel.

6.2.2 Udfordringer og anbefalinger

Interessentanalyse

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

> Ledelse

> Kunder (systemejere el. lign.)
> Brugere

> Leverandarer

> Medarbejdere

ITIL er i hej 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 kraefter pa at gennemfore
interessentanalyser: Afdakning af holdninger og succeskriterier, hvordan interessenterne
kan pavirkes osv.

Forsvaret

En vasentlig del af projektgrundlaget er derfor at indgé i en dialog med
interessenterne og afdackke disses behov og forventninger.

De statslige organisationer ber som grundlag for indferelse af
ITIL baserede processer identificere de vasentligste

J interessenter og afdeekke deres vurdering af it-organisationens
ydelser, serviceniveau og kvalitet samt deres behov og
fremtidige forventninger.

Situationsanalyse og evt. modenhedsvurdering

Interessentanalysen indgér i en samlet situationsanalyse, der skal afdekke it-
organisationens styrker og svagheder samt de eksterne trusler og muligheder.
Herunder skal foretages afdeekning af de eksisterende processers modenhed.

Hyvis vi skulle begynde forfra i dag, ville vi have foretaget en modenhedsafklaring som
grundlag for vores indfersel af ITIL
Undervisningsministeriet

Dette kan ske uformelt pa workshops, ved fokusgruppeinterviews, ved

spargeskemaundersggelser eller lignende. Men det kan ogsa ske mere formelt ved

struktureret selvevaluering, ekstern evaluering eller benchmarking.

Onsker organisationen at gennemfore en IT Service Management modenhedsanalyse,
benchmark eller selvevaluering, kan det ske med udgangspunkt i forskellige modeller:

> itSMF selfassessment, der giver en vurdering af de ti ITIL kerneprocesser pa en

skala fra 1-5. Selvevalueringen er frit tilgaengelig pa
www.itsmf.com/bestpractice/selfassessment.asp.
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> Assessment i henhold til itSCMM® (IT Service Capability Maturity Model).
Modellen svarer til CMMi og er udviklet pa Vrije Universitetet i Holland. Hele
modellen med tilherende spergeskema er tilgeengelig p4 www.itservicecmm.org.

> BS 15000 IT Service Management Self-Assessment Workbook (BSI
PDO0015:2002), der er en selvevaluering knyttet til BS 15000 standarden. 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 gennemfore.

> Eksterne effektivitetsanalyser som f.eks. Gartners Total Cost of Ownership (TCO)
analyse.

Den generelle holdning i arbejdsgruppen er dog, at formelle evalueringer ofte ikke star
mal med ressourceindsatsen og kun giver mening, hvis organisationen regelmaessigt
gentager evalueringerne for at folge op pa de gennemforte procesforbedringer.

De statslige organisationer ber som grundlag for indferelse af

/ ITIL baserede processer afdekke it-organisationens styrker og
svagheder samt de trusler og muligheder, som findes. Herunder
ber der ske en afdeekning af de eksisterende processers
modenhed.

Vision og mal for arbejdet med IT Service Management

Nér den nuvarende situation og organisatoriske modenhed er afdekket, er
organisationen klar til at formulere den enskede fremtidige situation og opstille
overordnede malsetninger og mélbare effektmal for projektet eller programmet. Det
skal veere klart for alle, hvad organisationen ensker at opné 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 udvelgelse af de ITIL processer, der
onskes indfoert, da det er vigtigt, at organisationen valger de processer, der
umiddelbart giver det sterste udbytte i forhold til de opstillede mélsetninger.
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De statslige organisationer ber som grundlag for indferelse af

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

Malsaztningerne ber dekke omrader som brugernes og
kundernes oplevelse af kvaliteten, skonomi, processer og
medarbejdernes tilfredshed, viden og kompetencer.

Malene ber veere specifikke, mdlbare, accepterede, realistiske
og tidsbestemte.

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

Det er afggrende, at udvalgelsen af processer sker med
udgangspunkt i organisationens problemstillinger og
forretningsmeessige mal.

Al erfaring viser, at succesen afthenger af, at organisationen ikke er for ambitios
omkring antallet af processer, den ensker at bearbejde samtidig.

Normalt ber organisationen hgjst indfere to eller tre ITIL-
J processer samtidigt.
Hyvis der er behov for at indfere yderligere processer parallelt,
er det en forudsetning, at der ikke er personsammenfald i
arbejdet med processerne — bade hvad angér procesejere og de
medarbejdere, der skal @ndre adfaerd i forbindelse med
indferelsen af processerne.

En af grundtankerne i ITIL er den indbyrdes sammenhang mellem processerne. Disse
sammenhange medforer dog samtidig en raekke indbyrdes athengigheder mellem
processerne. Organisationen kan derfor ikke ukritisk vaelge mellem hvilke ITIL
processer, der indferes.

> [Incident Management kan godt implementeres uden en “’Single Point of Contact”
Service Desk, men en samtidig eller forudgdende indferelse af Service Desk letter
implementeringen af Incident Management.
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> Det kan ikke anbefales at implementere Problem Management uden Incident
Management, idet det vil vere vanskeligt at gennemfore trendanalyse og
opsamling af relevante haendelser.

> Service Level Management udger en sarlig udfordring. Det er vanskeligt at
indfere de gvrige processer uden at kende og have aftalt det forventede
serviceniveau med forretningen. Imidlertid kan det i1 visse situationer vere
vanskeligt at underskrive Service Level Agreements (SLA’er) med forretningen,
forend de underliggende processer fungerer rimeligt. En losning kan vere at
operere med SLA’er, som har en forelabig karakter, indtil de underliggende
processer er implementeret.

> Selv om Configuration Management skal sikre forankringen og integrationen
mellem de ovrige processer, viser al erfaring, at det er vanskeligt at implementere
Configuration Management. Flere organisationer har siledes “knakket halsen” pé
netop denne proces. Samtidig er Change Management en forudsaetning for
Configuration Management. Configuration Management ber derfor afvente
implementering af Change Management og ogsa gerne flere gvrige processer.

> Release Management afhenger i hgj grad af Change Management.

Selv om det ikke er muligt at komme med en entydig

J anbefaling til prioriteringen af ITIL processer, vil de fleste
organisationer med fordel kunne begynde med de bruger- og
kunderettede processer og funktioner som Service Desk,
Incident Management og Service Level Management og
herefter tage fat pa processer som Problem Management,
Change Management og Configuration Management.

Det skal bemerkes, at nogle organisationer har opnéet gode resultater ved at starte
med processer som Business Relationship Management og Supplier Relationship
Management fra Business Perspective bogen for at skabe fundamentet for Service
Level Management.

Projektorganisering

Nar udgangspunkt, mél og udvalgelse af processer er pa plads, kan projektets
organisation besluttes.

Herunder treeffes beslutning om sponsor, styregruppe, referencegrupper,
projektledelse, brug af konsulenter, leveranderinddragelse etc.

Af spergeskemaundersagelsen fremgar det, at alle ITIL implementeringerne pé
nar én enkelt har vaeret gennemfort som et projekt med en styregruppe.

For flertallets vedkommende har der i denne vaeret reprasentation fra topledelsen.

Et ITIL projekt er forst og fremmest et forandringsprojekt og
skal organiseres som sadan. Det betyder, at det i hgj grad er
vigtigt at inddrage interessenterne i projektet.
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Det er endvidere vigtigt at veere opmaerksom pa, hvor og hvordan der kan geres brug
af eksterne konsulenter, og ikke mindst hvor ekstern konsulentassistance ber
fravaelges.

Det kan veere gavnligt at anvende konsulenthjelp til

/ facilitering af workshops, proces- og rolledesign, review,
uddannelse og treening. Men ansvaret for projektet — i
serdeleshed i forhold til implementering og ledelsesmaessig
forankring — kan ikke overlades til tredjepart.

Projektgrundlag

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

Typisk skal paregnes ikke ubetydelige omkostninger til eventuel verktgjsanskaffelse,
vaerktajstilpasning, uddannelse, certificering, eventuel fysisk indretning af Service
Desk, projektressourcer, konsulentbistand og beger. Husk bade investeringer,
projektomkostninger og efterfolgende driftsomkostninger.

Det er vigtigt at f4 afthandlet projektgrundlaget blandt alle vasentlige interessenter
forud for projektinitiering for at sikre, at der er enighed om projektets méal og indhold.

De fleste statslige it-organisationer er udsat for krav om at fastholde det nuvaerende
ressourceforbrug, samtidig med at kvalitetskrav, opgavemangde og
systemkompleksitet stiger. Dette understreger vigtigheden af at kunne redegere for
resultatet af ITIL projektet i skonomiske eller ressourcemaessige termer.

Det kan vere nyttigt for den langsigtede ledelsesmassige

/ opbakning til projektet at udarbejde en business case, der
kvantificerer bade omkostninger og de direkte afledte resultater
af projektet i skonomiske eller ressourcemassige termer.

Som minimum skal der opstilles mélbare resultatmal for
projektet, der ikke blot maler pa gennemferelsen af projektet
men ogsé pa projektets virkning pa kvalitet, serviceniveau og
effektivitet.

6.3 Planlagning og systemunderstottelse

I planlegningsfasen fokuseres pé planleegningen af design- og
implementeringsprojektet. Fasen omfatter blandt andet planlaegning af procesdesign,
implementering, forandringsledelse, uddannelse, vaerktojsunderstoattelse og
organisering.
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En vigtig aktivitet i denne fase er at fa truffet en reekke principbeslutninger for at
undgé dyre og tidsrevende tilbagelob siden hen.

6.3.1 Erfaringer

Som anfoert ovenfor, har langt sterstedelen af de adspurgte organisationer, organiseret
ITIL implementeringen som et projektforlab med inddragelse af medarbejderne 1 bade
procesdesign og udbredelse.

Béde sporgeskemaundersegelsen og arbejdsgruppens egne erfaringer viser, at de to
storste barrierer under ITIL projekterne har veeret modstand fra it-medarbejdere og
problemer med at frigere de fornedne ressourcer.

Organisationerne har derfor i hgj grad valgt at fokusere pé forandringsledelse og
uddannelse som led i deres projektforlab, idet begge dele kan vere med til at reducere
virkningen af disse barrierer.

Udenrigsministeriet har lagt veegt pa at involvere medarbejderne pé forskellige
omréder:

> Der er gennemfort flere introduktioner til ITIL, hvor der blandt andet er lagt vaegt
pa anvendelse af humor for at indprente de veesentligste pointer i ITIL

> Ministeriet har som led i projektplanleegningen atholdt en workshop, hvor der blev
udarbejdet planer for forandringsledelse og kommunikation

> Medarbejdere involveres i de arbejdsgrupper, der designer og forankrer processer
og roller

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

Der er ingen af de organisationer, som har varet reprasenteret i arbejdsgruppen, der
forud for ITIL projektet har lagt en bevidst uddannelsesstrategi og omsat den i en
uddannelsesplan. Uddannelse og certificering er dog et gennemgéende traek i ITIL
projekterne.

Der er blevet lagt stor veegt pa at uddanne alle medarbejderne i it-afdelingen. Alle, som har
varet pa Foundation-kursus, har givet udtryk for, at dette har veeret meget nyttigt. Det er
obligatorisk, at nye it-medarbejdere gennemforer et certificeringsforleb — ved nyansattelser
er der en praference 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 certificeringer. Alle
medarbejdere far uddannelse og traening i ITIL, men vi har bevidst fravalgt at laesse for
megen teori pa medarbejderne.

Undervisningsministeriet
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Ogsé verktejsunderstottelse fylder meget i projekterne. Blandt alle de adspurgte
organisationer er der kun én, der ikke har dedikeret veerktojsunderstottelse af deres IT
Service Management processer, hvad enten de baserer disse pa ITIL eller ej.

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

Indferelse af ITIL baserede processer forudsatter, at der er styr pa de basale IT
Governance strukturer. Blandt andet skal det vere klart, hvem it-organisationen skal
forhandle Service Level Agreements (SLA’er) med i forretningsorganisationen, og
hvad deres ansvar og befojelser er.

Samtidig pavirker ITIL ogsé strukturen i den interne it-organisation, idet
procesorientering i sterre eller mindre omfang indebaerer @ndringer i
ansvarsplaceringen.

Det er vanskeligt pa forhind at forudsige eller planlegge konsekvenserne af disse
struktureendringer, men organisationerne i arbejdsgruppen har alligevel i et vist
omfang veret bevidste om dette forhold forud for ITIL implementeringen.

Vi har skelet til ITIL i den nye organisering, som vi har gennemfort fra efteraret 2005 og
ITIL processerne optreeder nu decideret pa organisationsdiagrammet.
Udenrigsministeriet

En af de roller, som organisationen med sikkerhed er nadt til at forholde sig til, er
procesejerskabet. Ifolge spergeskemaundersggelsen har 4 ud af 5 organisationer
forankret procesejerskabet i linieledelsen. Den sidste organisation har etableret en
selvsteendig 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 planlaegningen af ITIL projektet eller
projektprogrammet, at de arbejdsgrupper, der skal designe og forankre processerne,
etableres og uddannes. Dette er grebet meget forskelligt an i de organisationer, der er
reprasenteret i arbejdsgruppen. De fleste har involveret medarbejderne i en
procesarbejdsgruppe, der havde til opgave at designe en eller flere processer.
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6.3.2 Udfordringer og anbefalinger

Plan for gennemforelse af procesforbedringer

At foretage en detaljeret planlaegning af design, dokumentation, implementering og
forankring af de udvalgte processer er ikke triviel. Planleegningen skal balancere flere
modsatrettede behov:

> Et effektivt og kortvarigt forlgb
> Knappe ressourcer
> En hgj grad af interessentinvolvering

> Tilstreekkelig tid for medarbejderne til at acceptere og adoptere de nye processer.

ITIL processerne bererer 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 pé skrift. Erfaringerne fra de skandinaviske ITIL projekter viser,
at det bedste forleb opnas gennem workshops, hvor det egentlige arbejde udferes.

Det anbefales at opbygge ITIL projektet omkring et styret

/ workshopforleb for hver af de udvalgte processer. De enkelte
workshops planleegges og indkaldes i starten af forlebet for at
sikre fremdriften. Der fastlaegges mal for, hvilke leverancer,
der skal frembringes pa hver workshop, og hver workshop
forberedes med detaljerede agendaer og faerdige skabeloner,
der skal udfyldes under workshoppen. Det er vigtigt, at der
fokuseres pé indhold frem for form.

Et sddant workshopforleb kan opbygges, sé kun facilitator og procesejer har "lektier”
for mellem hver workshop, mens de resterende deltagere kan koncentrere sig om deres
daglige arbejde mellem de enkelte workshops.

Ved et koncentreret forlab skal de enkelte deltagere typisk afsette ca. 20% af deres tid
1 4-5 méneder, mens projektleder, eventuelle facilitatorer og procesejer som oftest skal
afseette yderligere tid.

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

35



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

o Introduktion til forlgbet

¢ Viden om
procesorientering, de
relevante ITIL processer

o Introduktion til
forandringsledelse

e Plan for Quick Wins

« Interessentanalyse
* Procesegenskaber
* SWOT-analyse

* Beskrivelse af nuvaerende
processer og roller

 Opstilling af m&l og méaltal

* Beskrivelse af idealproces
og roller

* Evaluering af procesmal og
maltal

} Workshop 5 Workshop 6 } Implementering
Veerktgjsunder- Implemente- Ll
stgttelse ringsplan imol .

1 dag 1 dag implementering

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

o Evt. 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 procesmal og
méltal

¢ Continuous Service

Improvement Programme
(CsIP)

¢ Preesentation af
procesforslag

¢ Hindringer og forudsaet-
ninger for idealproces

» Beskrivelser af
afvigelser fra idealproces
og ITIL

¢ Procesbeskrivelse for
optimal proces

o Aktivitetsbeskrivelser
¢ Rollebeskrivelser

« Krav til mélinger og
rapporteringer

. o
. Evaltgermg af procesmal
og maltal

Nér der ses bort fra Configuration Management, kan det som tommelfingerregel

anslas, at en gennemsnitlig it-organisation i staten med en fokuseret og mélrettet
indsats kan designe og implementere en ITIL proces pa ca. seks méneder med et
tidsforbrug pé ca. 1.000 timer internt. Hertil kommer eventuel ekstern bistand og ikke

mindst veerktejsunderstottelse.

Alt efter organisationens kapacitet og modenhed kan der arbejdes med flere processer
samtidigt. Al erfaring viser dog som anfoert ovenfor, at det er et fatal, som magter at

gennemfore mere end to-tre samtidige procesforbedringsforleb.

Plan for kommunikation og forandringsledelse
Forandringer af holdninger, adfeerd og kultur sker ikke af sig selv. Det kraver
planlegning pé lige fod med forandringer af teknologi, processer eller

organisationsstrukturer.
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Det er vigtigt at arbejde med forandringsledelse. Bade generelt og i forhold til den enkelte,
som maétte have forstdelses- eller motivationsproblemer.
Forsvaret

Planleegningen skal omfatte lgbende forandringsledelsesinitiativer i form af
kommunikation, involvering, uddannelse, trening, events etc. i hele projektets levetid.

Det er vigtigt, at der arbejdes med at skabe den samme forstaelses-ramme. Der skal

anvendes en entydig terminologi. Dette kan ogsa bruges som argumentation imod de

medarbejdere, som siger at ITIL blot er "gammel vin pa nye flasker".
Undervisningsministeriet

De vesentligste elementer i en god forandringsledelsesplan er:

>

Kommunikation. Der skal leegge vaegt pa labende at fortalle, hvorfor projektet
gennemfores, 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 méader: Stormeder,
kaskadekommunikation ned gennem linieorganisationen, kommunikation med
”nabo-afdelinger”, intranet, e-mail, etc. etc. Kommunikationen ber tilrettelegges,
sé den bade henvender sig til bade hjerne og hjerte. Det sidste kan fx opnas
gennem historieforteelling.

”Det er vigtigt at it-chefen hele tiden siger ITIL og Single Point of Contact”.
Videnskabsministeriet

Involvering. Ved at involvere interessenterne i forandringsprocessen og give dem
et reelt medansvar for gennemforelsen sikres samtidig et ejerskab og en hgjere
kvalitet i leverancerne. Alle aktiviteter ber derfor gennemtenkes for at vurdere,
hvilken involvering, der er hensigtsmeaessig.

Resultatmaling, opfolgning og belonning. Et er at vide, hvor man skal hen. Noget
andet om man er pa rette vej. Forandringsledelsesplanen ber sikre, at de enskede
resultater males, offentliggeres og ogsa gerne belennes.

”For hver proces opstilles mal, som der rapporteres pa. It-chefen kommunikerer pa
ugentlige meder graden af malopfyldelse til alle medarbejderne”.
Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender

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

”Serligt mellemledere er en vigtig mélgruppe for forandringsledelse”.
Forsvaret

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

for forandringsledelse. Denne skal med udgangspunkt i de berorte
interessentgruppers behov og situation beskrive, hvilke aktiviteter,
der skal gennemfoares hen over hele projektforlgbet inden for bl.a.

folgende omrader:

> Kommunikation og information

Involvering

Uddannelse og trening

Ledelse og coaching

Events

/ Det anbefales at udarbejde, vedligeholde og gennemfere en plan

V V V V

Plan for uddannelse

Zndret holdning og adfzerd kraver viden og erfaring. Det kan blandt andet opnas
gennem uddannelse i ITIL, procesorientering, malstyring, forandringsledelse etc.
Typisk ber alle berarte medarbejdere have en 2-4 timers introduktion til ITIL. Dybere
viden kan opnés gennem forskellige kurser med tilherende certificeringsprogrammer
(Gf. beskrivelsen nedenstaende).

Ogsa treening 1 de nye processer kraver planleegning. De berarte medarbejdere skal
treenes 1 processer, roller og vaerktgjer, inden de anvender disse i1 deres dagligdag.

Det kan vaere en god idé at gennemfore uddannelse og treening sammen med udvalgte
brugere, kunder og leveranderer, da disse kan medvirke til at forlebet bliver
sammenhengende og malrettet de forretningsmeessige behov.

> Ledelse og coaching. Den daglige ledelse har stor betydning for forankringen af
ITIL processerne. Planen for forandringsledelse ber derfor indeholde initiativer,
der sikrer, at ledelsen lytter og forsgger at forstd de bererte interessenter undervejs
og korrigerer projektet, hvor der er behov for det.

En af procesejernes vigtigste opgaver er coaching af medarbejderne i de nye
processer. Serligt i starten skal forandringsledelsesplanen afsatte tid til, at
procesejerne struktureret far mulighed for at komme hele vejen rundt i
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organisationen og coache enkeltpersoner eller grupper i den daglige
arbejdssituation.

Oplevelser. Forandringsledelsesplanen kan suppleres med begivenheder, der gor,
at de berorte interessenter far aha-oplevelser. Det kan f.eks. vaere gennem et af de
mange simulationsspil der tilbydes af ITIL kursusudbydere m.fl. (Apollo 13,
Airport, Formel 1 etc. jf. afsnit 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 medferte holdningsandringer,
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 understottet af et certificeringsprogram pa tre niveauer:

>

Foundation — et grundlaeggende tre-dages kursus, der omfatter processerne i
Service Support, Service Delivery og Security Management modulerne. Kurset
kan afsluttes med en times multiple choice test. Foundation certificering udbydes
fra starten af 2006 ogsé pa dansk, idet DANSK IT har opnaet ret til at gennemfore
certificering pa vegne af den internationalt anerkendte organisation ISEB.

Practitioner — et videregéende kursus for en enkelt ITIL proces (single discipline
module) eller en gruppe af processer (clustered processes). Afsluttes typisk med
en case-baseret skriftlig eksamen kombineret med en multiple choice test.
Practitioner certificering kraever 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 skriftlige
eksamener af 3% times varighed pr. eksamen. Service Manager certificering
kreever bestéet Foundation eksamen.

ICT Infrastructure Management — Samme niveau som Service Manager, men
daekker processerne i ITIL modulet ICT Infrastructure Management. Et uges
kursus efterfulgt af en 3% times skriftlig eksamen.

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

For at kunne udbyde adgangsgivende kurser til certificering skal bade kursusudbyder,
instrukterer og kursusmateriale vare akkrediteret af et af de to
akkrediteringsinstitutter, som OGC har givet autoritet pd omradet: ISEB
(www.bcs.org/bcs/products/qualifications/iseb) eller EXIN (www.exin-exams.com).
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Herudover er det muligt at blive certificeret som consultant eller auditor i BS 15000 /
ISO 20000. Dette certificeringsskema ejes af itSMF International
(www.bs15000certification.com).

Det er arbejdsgruppens opfattelse, at ITIL kraever malrettet uddannelse.

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

Forsvaret

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

Det er altafgerende, at it-chefen gar foran — bade med hensyn til uddannelse i ITIL og i det
daglige.
Udlcendingestyrelsen

Det er svaerere at give klare anvisninger pa, hvilken uddannelsesstrategi, de statslige
organisationer skal folge. Certificeringer giver medarbejderne papir pa deres
kompetencer og kan derigennem vare med til at fremme en positiv holdning og
adferd i forbindelse med indferelsen af ITIL processer. Samtidig er certificering med
til at sikre, at kursusdeltagerne fokuserer pa at indlere stoffet i en sddan grad, at de
kan ga til eksamen i det.

Modsat kan en certificering komme til at skygge for formalet med uddannelsen. Det
ber altid vaere sadan, at det er vigtigere af forstd end at bestd!

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

/ Generelt anbefales det, at nggleroller som procesejere

Nogle organisationer har haft gleede af at tilbyde a/le berorte
medarbejdere en Foundation certificering.

Uddannelsesforleb og certificeringer er ikke omkostningsfrit, men erfaringer fra
private virksomheder viser, at der er gode muligheder for at opnd mangderabatter.

Det anbefales, at staten etablerer en rammeaftale vedrerende
ITIL uddannelse og certificering.
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Da ITIL ikke indeholder noglefeerdige processer, vil indferelsen skulle ske gennem
redesign eller tilpasning af organisationens egne processer. Det er derfor nadvendigt at
treene de bererte medarbejdere i de nye processer som led i ITIL projektet.

Erfaringerne i arbejdsgruppen er, at denne treening bedst gennemfores som simulering
eller treening i jobsituationen.

Der ber tidligt i forlebet udarbejdes en plan for, hvordan de
bererte medarbejdere tranes i de nye roller, processer og
veerktojer.

En simpel metode er at gennemfore en simulering af processerne:

> Deltagerne "spiller” de enkelte aktiviteter i processerne med udgangspunkt i
konkrete haendelser fra hverdagen.

> Herefter gennemfores et rollespil, hvor deltagerne “spiller” de nye roller.

> Og endelig gennemfores simuleringen igen — denne gang med brug af konkrete
vaerktajer i de aktiviteter, der er vaerktejsunderstattede.

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

Plan for metode og systemunderstettelse
Al erfaring viser, at der kreeves velfungerende systemer for at realisere gevinsterne
ved indfersel af ITIL baserede processer. Systemerne skal medvirke til at:

> Gore det lettere at indfore ensartede arbejdsgange for den enkelte proces og
dermed reducere behovet for procesuddannelse og trening

> Sikre sammenheang og dataudveksling mellem processerne med eget datakvalitet
til folge.

> Sikre sammenheaeng og dataudveksling mellem processerne.
> Automatisere og effektivisere manuelle arbejdsgange.

> Muliggere processer, som enten er for komplekse eller ressource-kraevende til, at
de lader sig udfere manuelt.

> Muliggere en geografisk og tidsmassig virtualisering.

Hvis organisationen ikke i forvejen har metoder og systemer, der understetter ITIL,
kan det vaere nedvendigt at igangsatte et sideordnet projekt, som resulterer i, at der
sker anskaffelse af de nedvendige verktajer.
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”Man kommer aldrig til at anvende ITIL i sterre stil uden vaerktejer. Det er vigtigt, at man
fra starten anskaffer vaerktejer, der understetter helheden og er forberedt pa flere
procesomrader. Men man skal passe pa ikke at skyde over malet. Man kan opna en
overskuelig implementering ved kun at ibrugtage de relevante moduler og fjerne de felter
og funktioner, som ikke er nedvendige for at komme i gang.”

Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender

Tidligere har det vaeret meget dyrt at anskaffe og indfere integrerede verktejer, der
kunne understotte ITIL processernes indbyrdes athaengighed. De senere ér er priserne
imidlertid faldet betragteligt, samtidig med at produkterne gradvist er blevet modnede.
Hvis denne tendens fortsatter, vil selv mindre it-funktioner med fordel kunne anskaffe
bredt dekkende og sammenhangende losninger.

”Man kan fa et vist udbytte ved at fa konsulenthjeelp til vaerktejsanskaffelse og -
implementering, men det erstatter ikke lederens engagement og medarbejdernes
uddannelse”

Udlcendingestyrelsen

Samtidig er der serligt i USA tegn pé, at smd og mellemstore organisationer i stigende
omfang keber vaerktejsunderstettelse i form af Internetbaserede serviceydelser
(Application Service Providing — ASP). Man skal dog vaere opmaerksom pa, at
organisationen dermed bliver meget sérbar over for netveerksudfald og leveranderens
tilgeengelighed og svartider.

Systemtyper
Der findes en lang raekke systemer, der understetter en eller flere ITIL processer.

En vaesentlig hovedgruppe er de sakaldte Service Management varktgjer, der forst og
fremmest understetter Service Support processerne og i visse tilfaelde ogsa Service
Level Management.

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

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

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

De enkelte hovedtyper og deres sammenheng til ITIL processerne er kortfattet
beskrevet i bilag 3.
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Konkrete systemer

Da ITIL deekker over et meget bredt spekter af it-processer, og da verktejernes
funktionalitet forandres med stor hast i disse &r, er det ikke muligt eller
hensigtsmassigt at udpege hvilke verktejer og leveranderer, 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 opnaet forbedringer ved at
arbejde mere systematisk i forhold til tidligere.

Vi anvender i vid udstrakning de systemer, som vi i forvejen havde, idet vi har foretaget fa
og mindre tilpasninger af disse. Eksempelvis anvender vi folgende vaerktejer til Service og
System Management:

Ad Hoc IT (i en specielt tilpasset udgave)

Consorte telefonsystem (uden CTI funktion)

WhatsUp anvendes som overvagningsvarktej.

Videnskabsministeriets Koncern-it

Spergeskemaundersegelsen (jf. bilag 2) viser da ogsé at der anvendes flere forskellige
Service Management systemer - hvis disse overhovedet anvendes.

Rapporten vil derfor i stedet give nogle anbefalinger, som kan lette anskaffelsen af
veaerktejer til understoattelse af ITIL processerne.

Anskaf integrerede standardsystemer

Der eksisterer ingen officiel certificering af verktgjer, men den kommercielle
organisation Pink Elephant har opstillet en raekke kriterier, som ITIL understottende
vaerktejer ber opfylde. Kriterierne og de varktojer, som Pink Elephant har verificeret,
fremgér lgbende af:

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

Det anbefales at anskaffe standardsystemer, som understetter
ITIL processerne. Der bar kun foretages tilpasninger af et

/ standardsystem pa omréder, hvor dette er strengt nedvendigt. |
sa fald ber en gkonomisk analyse vise, at det pa bade kort og
lang sigt kan betale sig — ogsa nar omkostningerne til fremtidig
vedligeholdelse og opgradering medtages.

Det anbefales at basere udvalgelsen af veerktgjerne pa en detaljeret kravspecifikation,
der tager udgangspunkt i organisationens ITIL processer. Endvidere skal
organisationens evrige relevante teknologiske, driftsmaessige og sikkerhedsmeessige
krav indga i kravspecifikationen.

Det anbefales at anskaffe sékaldte integrerede veerktajer, der

J understatter mere end én eller nogle fa ITIL processer, ogsa
selv om organisationen i forste omgang kun patenker at
indfere ganske f4 processer.

De fleste af de organisationer, der gér i gang med nogle fa ITIL processer, velger
senere at ga videre med andre processer. En af de starste omkostninger ved indfersel
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af ITIL er anskaffelse og tilpasning af samt ikke mindst uddannelse i vaerktejer. En
vaerktajsudskiftning vil derfor vaere forbundet med store omkostninger, som kan
undgés ved at veelge et formalstjenligt integreret veerktej fra begyndelsen.

De fleste integrerede varktajer kan anskaffes, s& organisationen kun betaler for de
moduler, som faktisk anvendes. Omkostningsforskellen pa ”g-lgsninger” og

integrerede vaerktejer vil derfor ofte veere overkommelig.

Det anbefales at valge varktejer, der 1 hgj grad kan integreres
indbyrdes og med de i gvrigt anvendte it-lesninger, som f.eks.
ERP-lgsninger og CRM-systemer.

Et af de vasentligste 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 Service Management
systemet, hvis der optraeder bestemte typer af alarmer.

> et skanningsverktej, der automatisk fader og validerer indholdet af en
konfigurationsstyringsdatabase i Service Management systemet.

> et Service Management varktej, der automatisk igangsetter udrulning af en
rettelse ved hjelp af et automatisk distributionsverktej. Patchen kan ligge i et
versionsstyringsverkte;j.

> et indkebsstyringssystem, der selv fader konfigurationsstyringsdatabasen i Service
Management systemet ved nyanskaffelser.

Disse eksempler er ikke trivielle at implementere og skal grundigt gennemtankes og
designes. Men det er afgerende, at de valgte verktejer kan integreres med hinanden -
uden at der skal foretages dyre modifikationer af vaerktgjerne.

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

Det anbefales at vaelge verktgjer, der alle spiller sammen med
konfigurationsstyringsdatabasen (CMDB).

Det er sjeeldent nedvendigt at have hver sit specialiserede rapporteringsvearktej i f.eks.
gkonomifunktionen og it-funktionen, nér ¢t veerktej ofte kan deekke alle parters behov
og dermed mindske bade omkostninger og kompetencebehov.




end mange hgjt specialiserede vaerktegjer og at sikre, at de kan

/ Det anbefales i hgjere grad at anskaffe fa generelle vaerktojer
anvendes bredt i organisationen — ogsa uden for it-funktionen.

Principper for organisering og IT Governance

Som na&vnt kommer ingen organisation igennem indferelsen af ITIL og den dermed
indeholdte procesorientering, uden at det pavirker ansvar og befgjelser i
linieorganisationen.

Det er selvfolgelig ikke muligt at forudsige alle konsekvenser af de strukturaendringer,
som planlaegges, men organisationen ber 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 neglepersoner i de enkelte ITIL processer
kan agere pa tveers af linieorganisationen, saledes at processerne fungerer, og
leverancerne har den fornedne kvalitet og pris?

Det anbefales at udarbejde en strategi for, hvordan it-
organisationens struktur skal udvikle sig i forbindelse med
indforelsen af ITIL baserede processer.

Herudover er der behov for, at organisationen fastleegger sine IT Governance
principper, herunder ansvar og beslutningskompetence for kunden, systemejere og it-
organisationen, idet dette blandt andet er en forudsetning for en succesfuld indforelse
af Service Level Management processen.

Indferelse af ITIL baserede processer forudsatter, 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
forretningsorganisationen. Desuden skal der vaere klarhed
omkring ansvar og befojelser.

Rollebeskrivelse for og udpegning af procesejere

Da procesejerne udger omdrejningspunktet for udvikling, udbredelse, vedligeholdelse
og forankring af de udvalgte processer, er det vigtigt, at disses roller er veldefineret
forud for projektet, og at de er udpeget inden procesdesignet pabegyndes.

Hvis vi skulle gere det om, ville vi starte med at definere og beskrive rollerne — derefter
udpege rolleindehaverne.
Forsvaret
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Der kan ikke gives nogen entydig anbefaling af, om procesejerskabet skal forankres i
linieledelsen, eller om det skal placeres i en selvstendig afdeling, om det skal placeres
hos menige medarbejdere med lederprofil, eller om det skal organiseres pa en helt
fjerde made.

Organisationen ber 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 omstendigheder skal det sikres, at:

En procesejer skal have bade ressourcer og befajelser til at
udvikle, implementere og handhave processen pa tveers af de
organisatoriske granser.

Etablering og uddannelse af procesgrupper

Forud for den egentlige procesudvikling pabegyndes skal der udvalges deltagere til de
arbejdsgrupper, der skal designe, dokumentere, implementere og forankre de udvalgte
processer.

Procesarbejdsgrupperne ber bemandes, sa de:
/ > Afspejler processens interessenter, herunder evt. ogsé

kunder, brugere og leveranderer

> Er bemandet med forskellige profiler, der til sammen kan
sikre fremdrift, kvalitet, indlevelse og udholdenhed i
forbedringsarbejdet

> Besidder analytiske kompetencer samt skriftlige og
mundtlige formidlingsevner, herunder evnen til at formidle
preecist og kortfattet

> Mindst bestar af 3-4 deltagere og ikke har flere end 10-12
deltagere.

Eventuelt kan vaerktejer som Belbins teamroller® (www.belbin.com) og Myers Briggs
Type Indicator (MBTI) anvendes ved sammensatningen af arbejdsgrupperne, men
som oftest har ledelsen et godt billede af, hvordan den bedste arbejdsgruppe
sammensattes til formalet.
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Nogle medarbejdere fik tildelt roller, som de reelt ikke magtede. Vi burde have lavet
rollebeskrivelserne, for vi udpegede rolleindehaverne - ikke omvendt som det faktisk skete.
De krav, som ITIL stilles til rolleindehaveren, kraver, at der sker en vurdering af, om
medarbejderen har de fornedne faglige, personlige og ledelsesmessige kvalifikationer. I
nzsten hver eneste rolle findes saledes et krav om forhandlings- og kommunikationsevner.
Forsvaret
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Bilag 1: Arbejdsgruppens medlemmer

Arbejdsgruppen, som har vaeret nedsat i regi af Statens it-forum, har haft felgende
medlemmer:

Guri Lybeck, Beskaftigelsesministeriet

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

Marianne Palsgaard, Undervisningsministeriet

VV VYV VYV

Projektledelsen har veret varetaget af Poul Bernt Jensen, Ministeriet for Videnskab,
Teknologi og Udvikling.

Desuden har konsulenterne Christian F. Nissen, Itilligence og Aage Svanholm,
Rambell Management deltaget i arbejdsgruppens meder.

Arbejdsgruppen har atholdt 6 meder i perioden fra den 10. oktober 2005 til
den 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 pd. Ud for de fleste aktiviteter er anfort et estimat for, hvor
mange timer organisationen erfaringsmaessigt skal afsette til gennemforelse af
aktiviteten. Estimaterne tager udgangspunkt i en it-organisation med 40-60
medarbejdere og 5-7 ledere, hvor ca. halvdelen i sterre omfang er involveret i [T
Service Management processerne. Estimaterne kan kun opfattes som en rettesnor, idet
de statslige organisationer er vidt forskellige, bade hvad angér modenhed, sterrelse,
teknologi, opgaver og ekonomi.

Sonderinger

Sonderingsfasen har til formél at vurdere og afgere, om ITIL overhovedet er relevant
for organisationen, og pé hvilket tidspunkt organisationen i givet fald ber igangsatte
et ITIL projekt.

Det skal betones, at indferelse af ITIL ikke er et mél i sig selv, men et middel til at
lose en raekke problemstillinger og fremme organisationens forretningsmaessige
malsatninger. Det er derfor vigtigt at analysere og vurdere, om ITIL er det mest
velegnede middel i forhold til organisationens problemstillinger og mal. I
sonderingsfasen kan der med fordel indhentes erfaringer fra organisationer, som man
normalt sammenligner sig med.

Sonderingsfasen vil typisk omfatte folgende aktiviteter:

Aktivitet

Beskrivelse

Problemafdaekning og vurdering af

>

Identifikation af organisationens problemstillinger og mal for

relevansen af ITIL IT Service Management

> Vurdering af, i hvilket omfang ITIL er et relevant, velegnet og
effektivt middel til at lose problemstillingerne og nd malene

Videns- og erfaringsindsamling > 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, kompetencer og
teknologier.

Prioritering af indsatsomrader > Prioritering af ITIL i forhold til gvrige it-relaterede projekter eller

projektprogrammer i organisationen.

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

Sonderingsfasen kan igangseattes af mange forskellige interessenter. Det kan vaere
forretningsledelsen, der har hert om ITIL og ensker, at it-organisationen vurderer,
hvorvidt ITIL er relevant. Det kan vere kunder eller brugere, der presser it-
organisationen for gget stabilitet eller service eller faldende omkostninger. Det kan
vere it-ledelsen, der gnsker at na specifikke mal pé IT Service Management omradet
eller at lase konkrete problemstillinger. Eller det kan vaere medarbejdere, der gennem
deres netveerk, tidligere erfaringer, uddannelse eller lignende forsgger at pavirke
organisationen til at indfere ITIL baserede processer for at opna en mere struktureret
hverdag med klarere roller og ansvarsplaceringer.

Situationsanalyse og malformulering

Formaélet med denne fase er at etablere det nedvendige projektgrundlag i form af en
analyse af problemer, der skal loses, resultater, der skal opnds og prioritering af de
processer, der skal forbedres.
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Aktivitet

Beskrivelse

Ressourceestimat

Interessentanalyse

>

Afdakning af interessenternes behov for
og vurdering af IT Service Management i
organisationen

10-20 timer

Situationsanalyse og evt.
modenhedsvurdering

Vurdering af styrker, svagheder, trusler
og muligheder i den eksisterende IT
Service Management. Eventuelt suppleret
med selvevaluering eller ekstern
evaluering af procesmodenhed

Athenger i hej grad af
formen

Vision og mal for arbejdet med IT Service
Management

Formulering af den enskede fremtidige
situation og opstilling af overordnede
maélsetninger og malbare effektmal for
projektet eller programmet

20-25 timer

Udvelgelse af proces(ser)

Prioritering og udvelgelse af ITIL
processer

5-10 timer

Projektorganisering

Beslutning om projektorganisering,
herunder sponsor, styregruppe,
referencegrupper, projektledelse,
konsulenter, leveranderinddragelse etc.

5-10 timer

Projektgrundlag

Opsamling af projektgrundlag for
projektet, herunder formal, vision, mal,
omkostninger, leverancer, evt.
egkonomisk udbytte (cost/benefit),
projektorganisering, 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 berarte medarbejdergrupper og leveranderer.

Planlaegning

Planlaegningsfasen fokuserer pa planlaegningen af det egentlige
implementeringsprojekt. Erfaringerne viser, at de mest succesrige ITIL projekter og
programmer bygger pd en grundig planlegning, inden procesdesign og
implementering pabegyndes. Her er det igen vigtigt at teenke forandringsledelse ind i
de aktiviteter, der skal gennemfores. Séledes skal det bl.a. sikres, at planen indeholder
de nedvendige kommunikations- og uddannelsesaktiviteter. Endvidere griber ITIL
projekter og programmer normalt ind i organiseringen af it-funktionen og
organisationens principper for IT Governance, idet ITIL stiller krav til aftalestyring og

procesorientering.

Aktivitet

Beskrivelse

Ressourceestimat

Plan for gennemforelse af
procesforbedringer

>

Detaljeret planlaegning af design,
dokumentation, implementering og
forankring af de udvalgte processer

5-10 timer

Plan for kommunikation,
forandringsledelse og uddannelse

Planlegning af lebende
forandringsledelsesinitiativer i form af
kommunikation, involvering, uddannelse,
events etc.

40-50 timer

Plan for metode og systemunderstottelse

Planlegning af tilpasning af eksisterende
systemer til understottelse af ITIL

I det omfang organisationen ikke har
varktejer, der understetter ITIL, kan det
veere nedvendigt at igangsatte et
egentligt projekt til anskaffelse af de
nedvendige verktejer

Planlegning af metoder til
dokumentation af processer, roller,
malopfoelgning, etc.

40-50 timer (excl. evt.
planlaegning af
anskaffelse af nye
systemer)
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Aktivitet

Beskrivelse

Ressourceestimat

Principper for organisering og IT
Governance

> Etablering af strategi for fremtidige
tilpasninger af organisationsstrukturen,
der understetter en procesorienteret
organisation

> Fastleggelse af IT Governance
principper, herunder ansvar og
beslutningskompetence for kunden,
systemejere og it-organisationen, der
blandt andet er en forudsetning for ITIL
Service Level Management processen

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 procesgrupper

> Udvelgelse af deltagere til de
arbejdsgrupper, der skal designe,
dokumentere, implementere og forankre
de udvalgte processer

> Uddannelse af procesgruppernes
medlemmer i de relevante ITIL processer

30-40 timer

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

Procesforbedring

I procesforbedringsfasen designes de udvalgte processer og implementeringen
planlaegges. Det er i denne fase vigtigt at have for gje, at indferelse af nye processer
ikke kan ske pa skrivebordet, men forst for alvor tager form, nér de skal fores ud i
virkeligheden. Det er derfor vigtigt at sikre, at procesdesignet ikke bliver langtrukkent
og akademisk, men gennemfores i et effektivt 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 gennemferes for hver af de udvalgte processer. Der tages
udgangspunkt i de eksisterende processer, sattes konkrete mél for de nye processer,
og der udarbejdes forslag til ideelle og efterfolgende praktisk gennemferlige

processer.

Aktivitet

Beskrivelse

Ressourceestimat

Introduktion og quick wins

> Introduktion til forlebet

> Viden om procesorientering, de
péageeldende ITIL processer

> Introduktion til forandringsledelse

> Identifikation og plan for gennemforelse
af quick wins

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

Nuvarende processer og fastleggelse af
procesmal

> Interessentanalyse

> Afdzkning af procesegenskaber for
udvalgte processer

> Analyse af styrker, svagheder, trusler og
muligheder for de udvalgte processer

> Beskrivelse af nuvarende proces og
roller

> Opstilling af mélsatninger 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 konsulent

> Beskrivelse af ideelle roller

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

Beskrivelse

Ressourceestimat

Optimal proces

>

Identifikation af hindringer og
forudseetninger for idealproces og roller
(ressourcer, organisatorisk modenhed,
varktejsunderstottelse etc.)
Procesbeskrivelse for den optimale
proces

Beskrivelse af afvigelser fra
idealprocessen og ITIL
Aktivitetsbeskrivelser for aktiviteterne i
den optimale proces

Rollebeskrivelser

Beskrivelse af krav til malinger og
rapportering

80-100 timer pr. proces (2
dages workshop med 5-6
deltagere)

Krav til systemunderstottelse

Beskrivelse af behov for
systemunderstgttelse og krav til
eventuelle tilretninger

Gennemforelse af tilretninger i
procesbeskrivelse, aktivitetsbeskrivelser
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

Skrivebordstest eller simulering af den
optimale proces og roller

Review af proces og roller blandt de
identificerede hovedinteressenter
Rettelser i den optimale proces og roller

40-100 timer pr. proces
athengigt af omfang og
ambitionsniveau

Implementeringsplan

Udarbejdelse af implementeringsplan.
Herunder bl.a.: Varktejstilpasning,
uddannelse, treening, coaching, etablering
af méling og rapportering, opfelgning,
etc.

Plan for etablering af lebende
procesforbedringer (Continuous Service
Improvement Programme - CSIP)

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

Projektstyring

Lebende projektstyring i fasen.
Herunder: Planlegning, ekonomistyring,
risikostyring, forandringsledelse,
kommunikation, opfelgning,
fremdriftsrapportering, logistik, etc.

75-100 timer

Procesforbedringsfasen varer typisk et par méneder og kan med fordel gennemfores i
procesarbejdsgrupper med 5-6 deltagere (inkl. den kommende procesejer) pr. udvalgt
proces. Der gennemfores workshops for at sikre den fornedne fremdrift. Det anbefales
at lade eksterne konsulenter facilitere workshopperne for at sikre ITIL viden og
erfaring og fokus pa procesforbedringer. Der skal typisk afsettes 6-8 workshopdage
pr. proces.

Implementering

Implementeringsfasen er erfaringsmaessigt den vigtigste fase i forhold til resultatet,
men ogsa normalt langt den vanskeligste at gennemfore. Bl.a. fordi at der er risiko for,
at der gér for lang tid for processerne nér fra skrivebordet til praktisk virkelighed. 1
denne forbindelse skal siges, at det er langt bedre at ga efter at indfere 80% “’perfekte”
processer, der er 80% implementerede end 100% perfekte” processer, der kun er 50%
implementerede.

Der skal vere en hgj grad af opmarksomhed pa at fa taget de berorte interessenter i
ed. Disse skal have forngden viden, overbevisning, vilje, vaerktejer og evner til at
medvirke til, at de nye processer realiseres. Fasen tager udgangspunkt i de
udarbejdede implementeringsplaner og vil typisk omfatte folgende aktiviteter:
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Aktivitet

Beskrivelse

Ressourceestimat

Formidling og kommunikation

>

Der skal lobende i hele
implementeringsforlebet lagges vagt pa
at gentage baggrunden, formalet og malet
for projektet

Orientere de parter (ledelse, kunder,
brugere, leveranderer etc.), der ikke skal
traenes 1 de nye processer om, hvordan de
pavirkes af disse

60-80 timer

Implementering / tilpasning af systemer

Implementering og tilpasning af nye
systemer iht. kravspecifikation
Tilpasning af eksisterende verktgjer iht.
kravspecifikation

Athenger af krav og
systemerne

Gennemforelse af malinger

Gennemforelse af mélinger i henhold til
de fastsatte mal for projektet/programmet
og for de enkelte processer

Athenger af data,
varktejer og mal

Traening og uddannelse

Treening af de involverede interessenter i
de nye processer og varktejer
Uddannelse i ITIL — eventuelt
certificering af procesejere, nogleroller
eller alle berorte medarbejdere

Traening: 4-8 timer pr.
deltager pr. proces
Uddannelse: Tre dage pr.
deltager

Coaching og opfelgning

\

Daglig opfelgning pd, at processen folges
og er hensigtsmassig.

Lebende opfoelgning pa procesmal
Daglig opfelgning pé afvigelser

Daglig kommunikation med bererte
interessenter, hvor der serlig laegges
vaegt pa arsagerne til processernes
virkemade

Sidemandscoaching

60-80 timer pr. proces

Etablering af Continuous Service
Improvement Programme (CSIP)

Udarbejdelse af et rullende program for
lebende forbedringer af de udvalgte
processer med planer for de forste tre og
12 maneder

10-20 timer pr. proces

Overdragelse til basisorganisation

Formel godkendelse og overdragelse til
procesejer og basisorganisation

5-10 timer pr. proces

Auditering

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

Ath@nger af omfang og
ambitionsniveau

Projektstyring

Lobende projektstyring i fasen, herunder
okonomistyring, risikostyring,
forandringsledelse, kommunikation,
opfelgning, fremdriftsrapportering,
logistik, etc.

75-100 timer

Implementeringsfasen varer typisk et par maneder, men kan tage leengere tid, hvis der
skal implementeres nye systemer, eller der er storre ndringer til eksisterende

systemer. De drivende kreefter i implementeringsfasen er procesejer,

procesarbejdsgrupperne, it-ledelsen og projektlederen. Implementeringsfasen kraver i
hej grad tilstedevaerelse af bade procesejer og it-ledelse, hvilket ber afspejle sig i
disses madekalendere i den periode, hvor de nye processer implementeres.

Lebende drift og forbedring

ITIL vil aldrig blive fuldsteendigt indfert. Organisationen skal derfor indrettes til
lebende at kunne arbejde pa at kunne korrigere og forbedre processerne. En del af den
effektivisering, der opnas ved indfersel af ITIL, skal derfor fades tilbage i
organisationen i form af ressourcer, der trener, uddanner, folger op pa og forbedrer

processerne.
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Aktivitet Beskrivelse Ressourceestimat
Lebende procesforbedring (CSIP) > Gennemforelse, opfelgning pa og Athanger af planens
vedligeholdelse af det rullende program omfang og
for lebende forbedringer af de udvalgte ambitionsniveau
processer med planer for de forste tre og
12 maneder.
Maling af resultater, rapportering, feedback | >  Malinger i henhold til de fastsatte mal for | Afhanger af data,
og korrektion projektet/programmet (indfrielse af verktejer og mal
cost/benefit) og for de enkelte processer
> Rapportering
> Opfolgning pé afvigelser
> Indarbejdelse af korrektioner i program
for lebende forbedring (CSIP)
Uddannelse og treening af nye > Trening af nye medarbejdere i Traening: 4-8 timer pr.
medarbejdere organisationens ITIL processer deltager pr. proces
> Evt. uddannelse af nye medarbejdere i Uddannelse: Tre dage pr.
ITIL (certificering) deltager
Lobende videreuddannelse og trening af > Trening af eksisterende medarbejdere i Treening: 8-16 timer pr.
eksisterende medarbejdere @ndringer i processerne medarbejder arligt
> Evt. videreuddannelse af medarbejderne i | Uddannelse: Tre dage pr.
ITIL (certificering) deltager (Foundations,
Practitioner og ISO 20000
certificeringer)
Uddannelse: 14 dage pr.
deltager
(Managercertificeringer)
Auditering > Evt. arligt internt eller eksternt audit Afhanger af omfang og
(konsulent, kvalitetsauditor, revisor eller ambitionsniveau
lignende) af processerne
Benchmarking > Gennemforelse af proces- eller Typisk 100-150 timer for

resultatbenchmarking med
sammenlignelige organisationer

organisationen selv

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

ITIL er en best practice i stadig udvikling. Ferste version blev pabegyndt i 1989,
version 2 blev lanceret i 2000 og OGC igangsatte primo 2005 udviklingen af version 3
med henblik pa udgivelse af de forste dele i 2006. Arbejdet med version 3 forventes at
omfatte fire dele:

1. del

Udvikling af web-baserede produkter, der skal stette forfatterne i at sikre en hgjere
grad af konsistens, systematik og ensartethed end tilfaeldet er i version 2. Produkterne
indeholder blandt andet proceskort og negledefinitioner.

2. del
Udvikling af kernebeggerne. Pt. er det planen, at de nuvaerende syv kernebgger 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 storstedelen af Service Support og Service Delivery processerne ikke
vil undergé storre indholdsmeessige 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 ferend organisationen beslutter at
indfere processer som Service Level Management, Incident Management, Problem
Management og Change Management i organisationen.

Udviklingen af ITIL er i hej grad lagt i heenderne pa brugersamfundet repraesenteret
ved itSMF. Forfatterne rekrutteres dbent. Der er nedsat brugergrupper, der
reprasenterer forskellige interessentgrupper. Og der er etableret en 30 mand stor
International Advisory Group (IAG), der skal radgive forfatterne og reviewe resultatet.
Christian F. Nissen reprasenterer Skandinavien i denne gruppe.

I Danmark har itSMF nedsat en ITIL version 3 arbejdsgruppe bestaende af erfarne
medlemmer af itSMF, der skal stotte med dette arbejde, men pt. er der ingen
reprasentanter fra statslige brugere i gruppen.

Lebende information om udviklingen af ITIL version 3 kan findes p&d www.itil.com og
www.itsmf.dk.
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ITIL er séledes stadig i hastig udvikling, men parallelt hermed har det engelske
Finansministerium faet gjnene op for den verdi, som OGC’s best practices
reprasenterer. De har derfor sendt de naste 5-10 ars forvaltning, trykning og
akkreditering af ITIL, PRINCE2 (best practice for projektledelse), MSP (best practice
for programledelse) og M_o R® (best practice for risikostyring) i EU udbud.

Det medforer selvfolgelig en vis usikkerhed om fremtiden for alle de naevnte “’best
practices”. Specielt hvis der opstér en situation, hvor en enkelt storre kommerciel
organisation overtager forvaltningsansvaret. Det forventes imidlertid, at itSMF i
samarbejde med TSO og van Haren Publishing (der i dag trykker ITIL begerne), ISEB
og EXIN (der akkrediterer uddannelsesinstitutioner) 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 uathangigheden i den fremtidige udvikling af ITIL
kunne sikres.

Udbuddet kan findes i ”Supplement til Den Europaiske Unions Tidende” pa
http://ted.publications.eu.int/official ved at sege efter "UK-Norwich: membership
organisation services". OGC’s egen forklaring pa sammenhangen mellem ITIL
version 3 og udbuddet kan ses p&d www.itil.co.uk/car.htm
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Bilag 4: Systemtyper

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

Service Management verktejer:
> Integrerede Service Management systemer
> Telefonilgsninger

> Indkebssystemer

\Y

Brugeradministrationssystemer

System Management verktajer:

> Business View

> Overvagnings- og problemanalyseverktajer
> Back-up lgsninger

> Skanningsvearktejer

> Distributionsverktajer

> Scheduleringsverktajer

> Kapacitetsstyringsvaerktajer

Verktejer til styring af software og applikationsforvaltning:
> Versionsstyringsvaerktejer

> Testvaerktojer

> Projekt- og portefoljestyringssystemer
Administrative vaerktejer:

> Dataanalyse og rapporteringsvarktajer

> Ikonomistyringssystemer

> Tidsregistreringssystemer

> Procesvarktajer

Nedenfor gives en kortfattet beskrivelse af de enkelte vaerktojstyper.

Service Management systemer
Ved Service Management systemer forstés typisk varktejer, der understatter
arbejdsgangen i Service Support processerne, dvs. Service Request Management
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(Service Desk), Incident Management, Problem Management, Change Management,
Release Management og Configuration Management, herunder
konfigurationsstyringsdatabasen (CMDB). Endvidere har en stor del af vaerktgjerne
ogsa understottelse for dele af Service Level Management processen.

Betegnelsen er til dels misvisende, idet Service Management ifglge ITIL dekker hele
ITIL, men den bliver ofte anvendt over for betegnelsen System Management
veerktejer, der 1 hgjere grad dekker Service Delivery processerne, Security
Management processen og ICT Infrastructure Management processerne.

Telefonilesninger

Telefonilesningerne understotter primart Service Desken. Ved anvendelse af
Computer Telephony Interface (CTI) er det muligt baseret pa telefonnummer (A-
nummer) automatisk at &bne en registrering i Service Management varktgjet og forud
udfylde alle kendte oplysninger om brugeren, dennes udstyr og evt. serviceniveauer.
Endvidere kan telefonilgsningerne understette routning af opkald til de rette Service
Desk medarbejdere, visitering af opkald gennem Interactive Voice Response (IVR),
overflow til andre medarbejdergrupper ved koer, geografisk virtualisering af Service
Desken etc. etc.

Indkebssystemer

Et indkebssystem, der er integreret til Service Management systemet, kan understette
Service Request Management, Configuration Management og Release Management
processerne. Systemet kan fede konfigurationsstyringsdatabasen med blandt andet
licens- og aktivoplysninger.

Brugeradministrationssystemer

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

Business View

De seneste ar er der dukket veerktejer op, der som oftest gér under betegnelsen
”Business view”. Formaélet er at samle alle haendelser i en monitor, der baseret pa
sammenhangene mellem Configuration Items i konfigurationsdatabasen og de
forretningsydelser og forretningsprocesser, som it-organisationen understotter, 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 @ndringer.

Overvignings- og problemanalysevzerktejer

Overvagningsverktejer understotter forst og fremmest Incident Management, Problem
Management, Availability Management, Capacity Management og Security
Management processerne.
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Overvagning sker typisk som monitorering og alarmering/logning af trusler eller brud
pa opstillede terskelverdier for tilgeengelighed, performance, kapacitet eller
sikkerhed.

Overvagningsverktejerne understoatter i hovedtraek en eller flere af tre typer af
overvagning:

> Komponentovervagning af komponenter i infrastrukturen
> Overvagning af transaktioner eller jobs pa udvalgte checkpunkter

> Brugeroplevet tilgengelighed, performance, kapacitet eller sikkerhed.

Integration mellem overvagningsvearktejerne og Service Management systemet kan
oge sikkerheden for at alle relevante incidents bliver registreret vaesentligt.

Back-up lesninger

Back-up og restore lgsninger understotter forst og fremmest Incident Management,
Availability Management og IT Service Continuity Management processerne, men
ogsa Service Request Management processen i form af restore pa anfordring af
brugerdata, som brugeren selv er kommet til at slette ved en fejl.

Skanningsveerktejer

Skanningsvarktejer, der skanner infrastrukturen for oplysninger om hardware,
software og ikke mindst de indbyrdes relationer understetter automatisering af
Configuration Management processen.

Distributionsveerktgjer
Distributionsverktajer kan understette Release Management processen i forbindelse
med distribuering af fejlrettelser eller nye softwarereleases.

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

Scheduleringsveerktojer
Scheduleringsverktejer understotter Availability Management processen ved at styre
afviklingen af jobs og anfordringskersler til aftalt tid.

Kapacitetsstyringsveerktojer

Kapacitetsstyringssystemer understotter Capacity Management processen med en
Capacity database, analysevarktajer og ofte ogsd mulighed for simulering af
fremtidige kapacitetsscenarier.

Versionsstyringsveaerktajer

Versionsstyrings- eller softwarestyringsverktgjer understetter Release Management
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 konfigurationsstyringsdatabasen hente informationer om
softwaren.
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Testvaerktojer

Automatiserede testvaerktejer kan understotte Change Management og Release
Management processerne i form af automatiseret test og rapportering af funktionstest,
brugbarhedstest, integrationstest, driftbarhedstest, performancetest, etc.

Projekt- og portefoljestyringssystemer
Projektstyringsverktejer understotter Release Management processen med stotte til
planlaegning, styring og opfelgning pé projekter og releases.

Dataanalyse og rapporteringsvarktojer

Dataanalyse og rapporteringsvarktejeer omfatter rapporterings-, Business Intelligence
og Data Warehouse systemer til brug for analyse og rapportering i forhold til alle ITIL
processerne og i serdeleshed Service Level Management processen.

Det er afgorende at disse vaerktejer kan integrere til alle de gvrige systemer og
vaerktajer, herunder forst og fremmest konfigurationsstyringsdatabasen,

Okonomistyringssystemer

konomistyringssystemet understetter forst og fremmest Financial Management
processen gennem henforelse af omkostninger til de relevante ydelser og systemer og
gennem understottelse af evt. intern fakturering.

Safremt gkonomistyringssystemet integreres med Service Management systemet, kan
vedligeholdelse af mange stamdata begrenses til et sted.

Tidsregistreringssystemer

Tidsregistreringssystemer understotter forst og fremmest Financial Management
processen 1 at henfere ressourceomkostningerne til de ydelser og systemer, der treekker
pa organisationens kompetencer og ressourcer. Samtidig kan tidsregistreringssystemer
anvendes til planlaegning af bemandingskapacitet og input til procesforbedring.

Procesverktejer

Procesverktajer anvendes til design, beskrivelse og evt. publicering af ITIL processer,
procedurer og roller. De mest sofistikerede procesvarktajer kan generere
workflowapplikationer, der understetter processen.
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Bilag 5: Spegrgeskemaundersggelse

Om undersogelsen

I forbindelse med ITIL-foranalysen har Rambgll Management i samarbejde med
Ministeriet for Videnskab, Teknologi og Udvikling gennemfort en
spergeskemaundersogelse blandt de statslige it-organisationer. Undersegelsens formal
var at afdekke de statslige it-organisationers kendskab til og eventuelle nuvaerende
anvendelse af ITIL, samt belyse en raekke andre omrader omkring styring og
organisering af it-funktionerne.

Spergeomrader
I spergeskemaet sparges til folgende omrader:

> Organisationens sterrelse, geografiske spredning, etc.

> [ hvilken udstraekning der anvendes en raekke navngivne best
practices (udover ITIL ogsa fx CMMI, PRINCE?2 etc.)

> I hvilken udstreekning der anvendes en raekke formaliserede
processer 1 it-styringen

> [ hvilken udstrekning der anvendes en raekke navngivne
it-systemer til at understotte service management
Organisationerne som anvender ITIL har desuden forholdt sig til felgende:
> Anvendelse af business case i forbindelse med implementeringen af ITIL
> Omtrentlige omkostninger til implementeringen
> Organisering af implementeringen
> Uddannelse og certificering af medarbejdere
> Huvilke ITIL-processer der er implementeret
> Forventede hhv. opniede gevinster ved implementeringen

> Huvilke ITIL-processer der planlegges implementeret i fremtiden

Endelig har organisationer som ikke anvender ITIL forholdt sig til folgende:
> Om implementering af ITIL planlaegges og i givet fald hvornar

> Hyvilke 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 spergeskemaet.

Selv om undersogelsen ikke er repraesentativ i statistisk forstand, sé er det dog
Rambgll Managements vurdering at den giver et udmarket billede af i hvor hej grad
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og hvorledes der i de statslige organisationer arbejdes med dels ITIL, dels
strukturerede processer i bredere forstand.

Resultater

I det folgende praesenteres resultatet for de enkelte spergsmal i
spargeskemaundersggelsen. Diagrammer som ikke summerer til 100 % repraesenterer
manglende svar pé det respektive spergsmal, eller at der er svaret ”ved ikke” (hvad
angar de diagrammer hvor denne kategori ikke er medtaget).

Anvendelse af ITIL og andre best practices

ML 16% 16% | 16% | 50% |
PRINCE2 16% 16% | 1% | 55% |
Balanced Scorecard | 11% | 16% | 55% ® Hgj grad
] 0O Nogen grad
Mi ft ti Mindre gr.
I|:croso Oier'acl)t::ns 2% | SPHE 0% | ] dre grad
ramew ork (MOF) o Slet ikke
Lean Management 1% | 75% |
oM [ 5% [5% 80% |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Brug af formaliserede/strukturerede processer

Foretages systematisk registreringer af alle aktiver (pc'er,
servere mv.)?
Dokumenteres alle henvendelser og problemigsninger ved
hjeelp af et helpdesk system eller lignende?
Helpdesk/servicedesk som eneste brugerindgang il it-

funktionen
Service-/ydelseskatalog 32% ] 1% | ® Hoj grad
Kapacitetsmalinger og -planer 45% [ 35% | 15% | 0O Nogen grad
1 Mindre grad
Beskrevne procedurer for hvordan aendringer i den tekniske Y7 0% 0% 8 ) 9
infrastruktur planlaegges og udferes i [10%] o] o Slet ikke

Beredskabsplaner udarbejdet pa grundlag af risikovurderinger 2 | 25% [ 25% |
Interne serviceaftaler (SLA’er) 30% [10% | 25% |
Intern afregning af de ydelser, somit-funktionen leverer 21%  [516% ] 47% |

0‘;/0 2(;% 4(;% 6(;% 8(;% 106%

Brug af it-systemer til understeottelse af service management

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

Desuden anvendes yderligere en reekke systemer i enkelte organisationer.

63



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 tilfaelde.

Ingen respondenter angiver at have fulgt op pé business cases / projektbudgetter pa
sporgetidspunktet. En enkelt planleegger opfelgning 1 2006. Som begrundelse for
manglende business case og opfelgning anferes vanskeligheder ved at vurdere
omkostnings- og verdisiden ved at indfere forbedrede processer.

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

Kurser og certificeringer 100.000 — 200.000 kr.
Konsulenthjelp 0—925.000 kr.

Interne timer 0 —250.000 kr.

I alt 500.000 — 1.350.000 kr.

ITIL-implementeringerne har veret organiseret pa forskellig vis:

Som aktivitet i basisorganisationen 2

Som projektprogram

Som projekt
heraf med projektleder og styregruppe
heraf uden projektleder og styregruppe

—_ W A =




Topledelsens involvering i beslutninger vedrerende ITIL-implementering

I den oprindelige beslutning om
299 439
atindfere ITIL? % %
| det efterfelgende lsbende
arbejde med ITIL? 1% 14%
Ige.nnemfgrelstlan af dgt forste 14% 29% 56% 29%
implementeringsprojekt?
levt. efterfelgende o H o
implementeringsprojekter? 175 3% 33%
0% 20% 40% 60% 80%

Hvilke ITIL-processer er implementeret

Service Desk

Incident Management

Service Level Management
Change Management

Problem Management
Configuration Management
Financial Management for IT services
Security Management

Release Management

IT Service Continuity Management
Capacity Management

Availability Management

100%

B Hoj

O Nogen

O Mindre
O Slet ikke

| % I % |

| % |
I %

% % |

Iz 9% |

0% 20% 40% 80%

B Hgj grad
0 Nogen grad

O Mindre grad

100%
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Forventninger til resu

En entydig indgang til it-funktionens services

@get brugertilfredshed

Feerre fejl og eget kvalitet i leverancerne pa it-omradet
Sterre fokus pa forretningsmeessige behov

Hajere serviceniveau

Formalisering af interne processer og roller

Mindre personafhaengighed

Sterre fleksibilitet og omstilingsevne blandt it-medarbejderne

Lavere omkostninger il it-drift
Et bedre grundlag til at styre eksterne leveranderer og
partnere pa
Klarere ansvarsfordeling mellemit og forretning
Et feelles fundament for sammenlaegning af flere
organisationer eller it-enheder

Itater ved ITIL-implementering

m Hgj grad

0O Nogen grad

& Mindre grad

29%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Opniede 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 leveranderer og
partnere pa

@get brugertilfredshed

Starre fokus pa forretningsmeessige behov
Hgjere serviceniveau

Klarere ansvarsfordeling mellem it og forretning
Mindre personafhaengighed

Sterre fleksibilitet og omstillingsevne blandt it-medarbejderne
Et feelles fundament for sammenlaegning af flere 7
organisationer eller it-enheder

14%

| Hgj grad

0 Nogen grad

0 Mindre grad

Lavere omkostninger il it-drift 29%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Hvilke barrierer har organisationen oplevet for ITIL-implementering?

For fa ressourcer i organisationen “ 14% |

Organisationen for lille til at kunne udnytte ITIL effektivt

Darlig eller mangelfuld radgivning fra leveranderer/konsulenter | 14%

Darlig eller mangelfuld systemunderstgttelse

Dérligt planlagt eller gennemfert projektforlgb

Manglende kompetencer i organisationen

Modstand fra it-medarbejderne

Manglende forstaelse for og accept af ITIL hos brugerne

Manglende opbakning hos topledelsen |::14%

m | hgj grad
O | nogen grad

0 | mindre grad

43% |
43% |

14% | 43%

%

14% | 43% |

29% 43% |
14% | 43% |
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% 20% 40% 60% 80%

Svar fra organisationer, som ikke har implementeret ITIL

100%

Halvdelen af de adspurgte organisationer som ikke har implementeret ITIL forventer

at gore dette i perioden 2006-2007.

Forventninger ved en planlagt implementering af ITIL

Formalisering af interne processer og roller

Feerre fejl og @get kvalitet i leverancerne pa it-omradet
En entydig indgang til it-funktionens services

Mindre personafhzengighed

Hojere serviceniveau

@get brugertilfredshed m | hgj grad

Sterre fokus pé forretningsmeessige behov 01 nogen grad

B8 | mindre grad

Lavere omkostninger til it-drift

Starre fleksibilitet og omstillingsevne blandt it-medarbejderne
Et bedre grundlag til at styre eksterne leveranderer og 7
partnere pa |

Klarere ansvarsfordeling mellem it og forretning 67% 33% ]

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

100% |

50% |

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

Organisationerne forventer fremtidige ITIL-implementeringer organiseret som
projekter, bade med og uden styregrupper og badde med og uden
topledelsesrepraesentation 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

itSMF An introductory Overview of ITIL (ISBN 095435219X)
Gratis tilgengelig p4 www.itsmf.com/publications/ITIL Overview.pdf

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

Links

ITIL
http://www.itil.com/

http://www.itsmf.com/

http://www.itsmf.dk/

Certificering
http://www.bcs.org/bcs/products/qualifications/iseb

http://www.exin-exams.com

http://www.iseb.dk/

BS 15000 /1SO 20000
http://www.iso.org/iso/en/CatalogueDetailPage.CatalogueDetail?CSNUMBER=4133
2&COMMID=&scopelist=PROGRAMME

http://www.bs15000certification.com/
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