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ITIL introduktion

Detta dokument har till syfte att ge en forsta inblick i och
kunskap om ITIL. Fragor som tas upp rorande ITIL, &r: vad
drdet, dess historik, dess framtida utveckling samt relatio-
nen till ITSM och ISO20000.

Nagra exempel

Situationen enligt Gartner

® 80% av IT-kostnaderna dr relaterade till den operativa
nivéan

® 50% av incidenterna aterupprepas

® 60% av projekten levererar ej affarsfordelar

® 40% av personalen anvands ej effektivt

Gartner’s syn 2002

Gartner’s syn dr att foretag skall anvdnda IT Infrastructure
Library™ (ITIL) som utgangspunkt for best practice. (se
Gartner note Number TG-15-3491, ITILU’s service level ma-
nagement styrka i integration, Simon Mingay, Milind Gove-
kar). Det finns bade kvantifierbara och kvalitativa fordelar,
som ett direkt resultat av att nyttja ITIL’s ramverk. En lyckad
introduktion av IT Service Management (ITSM) bor leverera
nagra av foljande fordelar till organisationen:

e Forbdttrad produktivitet i verksamheten

e Forbattrad tillganglighet till system och applikation
e Forbattrad kundnojdhet

e Forbdttrad produktivitet bland IT-personal

e Forbdttrad ROl av IT

® Reducering av personalkostnader

e Reducerad kostnad for utbildning

e Reducerad personalomsdttning

e Reducerad kostnad perincident

e Bittre utnyttjande av tillgdngar

IT Service Management

IT Service Management dr ett synsatt runt hanteringen av
IT-system, utifran kundens och verksamhetens perspektiv.
Mélen med ITSM &r:

e Att mota verksamheten och kundernas behov av IT-
tjdnster bdde idag och framgent

e Att gradvis forbattra kvalitén i den levererade IT-tjansten

e Att langsiktigt reducera kostnaderna for levererad IT-

tjdanst

Féljande citat dr hamtat ur ITSM litteraturen:

”Leverantdrer av IT-tjdnster kan inte ldngre ha rad att foku-
sera pad teknologin och den egna organisationen. De mdste
nu dvervdga kvalitén i de tjdnster de levererar och fokusera
pd relationen med sina kunder.”

IT Infrastructure Library

ITIL & en sammanstallning av ”Best Practices” (goda erfaren-
heter) som gjorts under manga ar utifran medverkan av organi-
sationer och foretag fran hela varlden. ITIL beskriver pa en gan-
ska generell nivd hur man kan strukturera upp sitt arbetssatt
och sin organisation for att leverera IT-tjanster pa ett stabilt
och kostnadseffektivt sdtt genom att ha kontrollerad hante-
ring av fel, atgadrder och férandringar samt langsiktig planering
for att mota framtida behov. ITIL dgs och &r ett registrerat va-
rumérke av Office of Government Commerce1 (OGC). Férutom
OGC publicerar dven det icke-vinstdrivande forumet itSMF (IT
Service Management Forum) litteraturi &mnet.

Inférandet av ITSM med hjélp av ITIL i en organisation krdver
forarbete for att férsta och anpassa befintliga arbetssatt och
rutiner till de rekommendationer som ITIL ger. Som en del-
mangd i detta forberedelsearbete dr det viktigt med utbildning
av medarbetarna i syfte att medvetandegéra fordelarna med
inforandet av ITSM med hjélp av ITIL.

1 Office of Government Commerce (0GC), som lyder under brittiska regeringens skatteorgan
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Det finns en rad verktyg som kan anvandas for att stodja pro-
cesser och arbetssatt enligt ITIL i en organisation. Fokus bor
dock alltid vara pa att fa manniskorna och deras arbetssatt
samt verktygen att samverka. Frdn bérjan ansag manga att
det slutgiltiga malet med att nyttja ITIL i en organisation var
att uppnd kostnadsbesparing genom en stabil och genom-
tankt IT-miljo dar forandringar gors kontrollerat. Detta stam-
mer fortfarande men allt fler inser att ITIL mojliggor, och ar i
manga fall helt n6dvandigt for att kunna skapa den flexibilitet
och sdkerhet som kravs av affarsverksamheterna. Allt hardare
konkurrens lamnar mindre marginaler for fel och dessutom
maste dndringar kunna inféras oftare samt med kortare ledtid.
Detta blir viktigare dn att sanka de absoluta kostnaderna for
IT-stodet.

Foretag som IBM och HP har anammat vissa eller alla delar
av ITIL och sammanfort dessa med sina processer, dar re-
sultatet inte alltid blir helt 6verensstammande med ITIL.
Andra féretag, som Microsoft, har anammat ITIL men har
valt att bygga vidare pa ITIL genom att ldgga till en riskmo-
dell (gemensam med Microsoft Solutions Framework) samt
en organisationsmodell ("Team Model”). | tilligg har man
skapat 11 processer som fordjupar och kompletterar ITIL
processer. Detta dr samlat i ett ramverk som kallas Micro-
soft Operations Framework (MOF).

Historia

Under 1980-talet var IT-tjdnsterna, som levererades till den
Brittiska regeringen, av sadan kvalité att CCTA (Central
Computer and Telecommunications Agency, numer, 0GC),
tillfragades om att utveckla stod for andamalsenligt och
kostnadseffektivt nyttjande av IT inom den Brittiska
offentliga forvaltningen. Malet var att utveckla ett leveran-
torsoberoende stod. Resultatet av detta arbete vaxte fran
en samling av best practices observerade bland IT tjanste-
foretag till det ITIL som vi idag ser.

Forvaltning/utveckling

| december 2005, beslutade OGC om genomférande av s.k.
”ITIL refresh”, allmént kant som ITIL version 3. Denna publi-
cerades under varen 2007.

ITIL version 3 omfattar initialt fem kdrnomraden:

e Service Strategy (Tjanstestrategier)

e Service Design (Tjansteutformning)

e Service Transition (Tjansteintroduktion)

e Service Operation (Tjansteférvaltning)

¢ Continual Service Improvement (Tjansteforbattring)

Acceptans

ITIL &r idag det mest accepterade sdttet for organisationer
attndarmasig ITSM. Sasom statistik kan ndmnas att detidag
(jan. 2007) finns 600.000 som deltagit i ITIL Foundation
kurser fordelat 6ver minst 120 lander. itSMF som &r dedice-
rad till att utveckla och sprida kunskap om ITSM, &ridag

etablerad i 41 lander 6ver hela vérlden, vilket ocksa sager
en hel del om acceptansen och spridningen 6ver varlden.

ISO 20000

Med hjalp av ISO 20000 kan ett féretag formellt mata och kva-
litetssdkra leveransen av IT tjanster samt skapa en kultur for
kontinuerlig forbattring av processer vilket i sin tur ger 6kad ef-
fektivitet och kvalitet. | och med att organisationer infor ITSM
med hjélp av ITILs ramverk har man avverkat en hel del pa va-
gen att kunna erhalla denna ISO certifiering.

Kontakt

For mer information se www.kerfi.se eller kontakta oss pa
itil@kerfi.com
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