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1 FÖRORD




ITIL® har blivit en de facto standard för hur IT-organisationer över hela värden ska hantera sin leverans av IT-tjänster. Det är ett ramverk som måste tolkas, förstås och framför allt anpassas för att fungera. Många av de IT-organisationer som jag har träffat under mina år som konsult har dessvärre upplevt det svårt att få ITIL® att fungera i praktiken. Oavsett storleken på organisationen så hade de ungefär samma utmaningar.

Där föddes iden att försöka beskriva ITIL® på ett sätt som var lättare att ta till sig. Att utgå från de roller och grupperingar som redan finns i en IT-organisation och göra en färdig anpassning av ramverket som fungerar för de flesta.

Min förhoppning är att du som läsare ska få en förståelse för hur en IT-organisation kan arbeta med leveransen av IT-tjänster. Och om boken dessutom kan hjälpa dig att skapa mer ordning eller bättre effektivitet i din IT-organisation så har jag nått mitt mål.




Pelle Råstock


1.1 Hur ska boken användas

Boken beskriver en modell för hur en IT-organisation kan leverera IT-tjänster till verksamheten. Den består av sex delar. En övergripande del som beskriver strukturen och de ingående delarna i modellen samt fem delar som beskriver de olika faserna i IT-tjänstens livscykel. Varje fas är sedan uppdelad i en allmän del samt ett antal processer och funktioner.

Min rekommendation är att du först läser den inledande delen av boken som beskriver strukturen och sedan de allmänna delarna i varje fas för att få en förståelse för helheten. Därefter kan du välja att fördjupa dig i den eller de processer och funktioner som är mest intressanta för dig.


1.2 Begrepp

Specifika begrepp beskrivs i respektive kapitel för varje funktion eller process. Nedan beskrivs övergripande begrepp som används genomgående i boken med följande betydelse:


  	IT-organisationen – Alla enheter som ingår i leveransen av IT till verksamheten. Är ofta en IT-avdelning, men kan även omfatta grupperingar som organisatoriskt tillhör verksamheten.

  	Verksamheten – Används för att gestalta företaget som IT-organisationen ska stödja med leveransen av IT-tjänster.

  	Kund - Den roll i verksamheten som har befogenhet att skriva överenskommelser och diskutera ekonomiska frågor med IT-organisationen.

  	Beställare - Roll i verksamheten som har rätt att beställa IT-tjänster inom den befintliga överenskommelsen med kunden.

  	Användare - Person i verksamheten som använder IT-tjänsterna.
















2 INLEDNING




IT-organisationens syfte är att leverera IT-tjänster till verksamheten. IT-tjänsterna produceras i IT-miljön. Utan en fungerande IT-miljö så avstannar leveransen till verksamheten och nyttan som IT-organisationen tillför försvinner.

En jämförelse utanför IT-branschen är till exempel en fabrik där fabrikens produktionslinje lämnar av produkter som säljs till kunder- na. Stannar produktionslinjen så finns det inget att sälja vilket leder till att det inte kommer in några pengar. Produktionslinjen är alltså det viktigaste som fabriken har.

Därmed inte sagt att alla som arbetar i fabriken jobbar i produktionen. Det finns en forsknings- och utvecklingsavdelning som tar fram nästa produkt som ska produceras. Det finns en avdelning som konstant mäter och följer upp produktionen för att hitta förbättringar. Det finns försäljare och marknadspersoner som ser till att kunderna är nöjda och det finns en ledning som analyserar marknaden för att hitta nästa långsiktiga plan för fabriken.

Oavsett uppgift i fabriken så arbetar alla avdelningar för att det som kommer ut från produktionen ska motsvara det kunderna efterfrågar. På samma sätt ska samtliga aktiviteter inom en IT-organisation syfta till att skapa en effektivare och mer kvalitativ IT-miljö som med sitt innehåll skapar ett värde för verksamheten.


2.1 Faser

Denna bok utgår från IT-miljön som är IT-organisationens motsvarighet till en produktionslinje. Precis som i fabriken har hela IT-organisationen en del i ansvaret för IT-tjänsterna. För att tydliggöra ansvaret mellan de olika delarna i IT-organisationen är tjänsternas livscykel uppdelad i fem olika faser.




Driftsfas - IT-avdelningens produktionslinje. IT-miljön behöver underhållas för att löpande producera IT-tjänster. Det behövs förebyggande underhållsaktiviteter, blir det ändå något fel så behöver de återställas och uppstår det problem så måste dessa utredas. Alla aktiviteter som krävs för att funktionaliteten i IT-miljön ska bibehållas ingår i driftsfasen.




Överlämningsfasen - ”Rör inte det som fungerar”, är ett mantra i alla tekniska miljöer oavsett bransch. Tyvärr fungerar det inte i den verklighet IT-organisationer lever i då behovet och kraven på IT-tjänster ständigt förändras. Syftet med överlämningsfasen är att skydda IT-miljön vid förändringar och därmed säkerställa att driftsättningar stör verksamheten så lite som möjligt.




Leveranskontrollfasen - Det är i denna fas som IT-organisationen leder arbetet och beslutar om hur IT-tjänsterna ska produceras. Syftet är att spara tid och kostnader för driften.Men det kan även innebära aktiviteter som syftar till att förbättra processer, dokumentation eller kompetens.




Relationsfasen - Syftet med denna fas är att förstå verksamhetens krav och samtidigt skapa förståelse i verksamheten för vilket värde IT-tjänsterna tillför. Detta är en av de grundläggande bitarna i att ska- pa en IT-avdelning som betraktas som en tillgång för verksamheten istället för en kostnad.




Strategifasen - Strategifasen visar hur IT-organisationen kommer att stödja verksamheten i arbetet med att nå de uppställda målen, att peka ut vilka IT-tjänster som levereras för att målen ska nås, samt hur tjänsterna produceras på det mest effektiva sättet.





2.2 Funktioner

Alla IT-organisationer har grupperingar som arbetar med aktiviteter och fattar beslut på olika nivåer. Syftet med den här boken är inte att lägga till grupperingar, utan istället hjälpa till att sortera ut och förtydliga syftet med de grupperingar som redan finns.Dessa grupper benämns i denna bok som funktioner. Anledningen är att inte knyta gruppen till en del av organisationen utan istället syfta på en grupp medarbetare som tar ett visst ansvar för något. En funktion kan vara en organisatorisk enhet, men det är mer vanligt att det är virtuella grupper där de medarbetare som ingår kommer från olika delar av organisationen.

De funktioner som finns i denna bok är:




IT-styrgruppen - Den högsta nivån inom IT-organisationen som ansvarar för att utarbeta en IT-strategi samt att definiera IT-verksamhetens ramar i en tjänsteportfölj. Funktionen bemannas med nyckelpersoner från IT-organisationen och kan oftast likställas med hela eller delar av IT-avdelningens ledningsgrupp.IT-styrgruppens primära koppling till verksamheten är ledningsgruppen. Den fungerar som högsta nivå för frågor som berör fler delar inom verksamheten utöver IT-organisationen.




Arkitektur och arbetssätt - Funktionen ansvarar för frågor om hur IT-organisationen arbetar samt för alla nivåer av arkitektur. Syftet med funktionen är att samla gemensamma strukturfrågor så att alla delar av IT-organisationen arbetar på ett likartat sätt och efter samma arkitektur. Större IT-organisationer kan vid behov dela upp funktionen i en för arbetssätt och en för arkitektur.

Funktionen är direkt underställd IT-styrgruppen och är oftast inblandad i att ta fram underlaget för merparten av de strategiska besluten.Funktionen ansvarar även för att utarbeta de policydokument som ska beslutas på strategisk nivå och sedan styra arbetet inom IT-organisationen.




Kundansvar - Den funktion som ansvarar för leveransen av IT-tjänster till verksamheten. Syftet med funktionen är att agera som verksamhetens (kundernas) enda kontaktpunkt för IT-organisationen samt att säkerställa att de IT-tjänster som levereras överensstämmer med verksamhetens behov. Funktionen består av flera grupper som är uppdelade per verksamhet (kund), men för mindre IT-organisationer räcker det oftast med en grupp.




Leveransansvar - Den funktion som ansvarar för produktionen av IT-tjänster, att allt finns dokumenterat, att rutiner finns och att processer följs. Syftet med funktionen är att hela tiden förbättra effektiviteten samt styra och prioritera det dagliga arbetet.I en liten IT-organisation kan leveransansvar bestå av en enda grupp där alla roller med ett produktionsansvar ingår. Det är dock vanligare att funktionen består av flera grupper uppdelade per system eller teknologi. Denna funktion brukar kallas för förvaltningsgrupp i många IT-organisationer.




Service desk - Funktionen ansvarar för all kontakt med användarna av IT-tjänsterna.Funktionen är den enda kommunikationskanalen till och från användarna. Även de delar av ärendehanteringen som automatiserats i form av en webbportal ska ses som en del av funktionen. Syftet med service desk är att betjäna användarna i verksamheten genom att utföra beställningar, svara på frågor samt rätta till fel i IT-miljön. Om kunskap eller rutiner inte finns inom funktionen ska ärendet eskaleras enligt rutin från funktionen leveransansvar, dock

äger fortfarande service desk kontakten med användaren.




Teknisk drift - Teknisk drift ansvarar för de dagliga aktiviteterna i IT-infrastrukturen. Funktionen ska se till att all nödvändig kompetens för att hantera den befintliga IT-infrastrukturen finns tillgänglig. Teknisk drift fungerar som funktionell eskaleringspunkt för ärenden från service desk samt bemannar projekt och aktiviteter som beslutats på taktisk nivå.




Applikationsdrift - Applikationsdrift ansvarar för alla applikationer och system som ingår i IT-miljön. Till skillnad från teknisk drift så är de grupperingar som hanterar applikationer ofta utspridda organisatoriskt. Dessutom är det vanligt att denna funktion hanteras av en eller flera leverantörer. Applikationsdrift fungerar som funktionell eskaleringspunkt för ärenden från service desk samt bemannar projekt och aktiviteter som beslutats på taktisk nivå.

Ansvarsgränsen mellan teknisk drift och applikationsdrift är olika i olika organisationer. Ofta brukar till exempel databaser och integrationsplattformar tillhöra funktionen applikationsdrift, även om dessa kan ses som en del av infrastrukturen. Vart gränsen går är inte viktigt så länge den är tydlig och väl kommunicerad.


2.3 Processer och rutiner

För att definiera aktiviteterna som behövs i de olika faserna så beskrivs ett antal processer och rutiner i denna bok. En process är en sammankopplad kedja av aktiviteter med en definierad startpunkt (trigger) och ett specifikt resultat (output).Att arbeta enligt en definierad process är en förutsättning för att kunna mäta och förbättra aktiviteter i en organisation. Dessutom regleras kvaliteten på resultatet av processen så att det blir likartat oavsett vem i organisationen som utför aktiviteterna. Varje process behöver en ägare med ansvar för att mäta, finansiera och förbättra processen samt löpande följa upp, informera och utbilda organisationen i hur processen ska användas. Dessa aktiviteter tar resurser och i en liten organisation täcks kanske inte kostnaden för att förvalta en process av den effektivitetsvinst som processen tillför.

Även om det inte är värt att definiera vissa aktiviteter som en process, behöver aktiviteterna ändå beskrivas i en dokumenterad rutin så att kvaliteten kan säkerställas. Samma aktiviteter kan alltså definieras som en process för en stor IT-organisation med hög genomströmning av ärenden eller som en rutin för en liten IT-organisation som kanske utför aktiviteterna endast någon gång per månad.

Ett enkelt sätt att besluta om det ska vara en process eller rutin är genom att fundera över antalet ärenden som kommer att gå genom processen. Bedöms det som många ärenden så är det oftast lönsamt att skapa en process med tillhörande processägare, finansiering, utbildning, mätning, verktygsstöd osv.


2.4 Roller inom IT-organisationen

Uppgifter och ansvar i en organisation brukar beskrivas i form av roller. En person kan ha olika roller vid olika tillfällen och en roll kan innehas av flera olika personer. Rollen beskrivs i ett visst sammanhang med aktiviteter, ansvar och befogenheter. Rollen kan sedan bemannas av en eller flera medarbetare. I den här boken beskriv ett antal roller som är vanligt förekommande inom en IT-organisation. Dessa roller är sedan kopplade till en eller flera funktioner vilka har ansvaret för att uppfylla syftet i respektive fas.

Istället för att ha unika roller för varje process utgår rollerna i denna bok från de som normalt sett finns i en IT-organisation. Tanken är att det på ett tydligt sätt ska framgå hur många roller som behövs totalt och vilket ansvar dessa har i de olika processerna och funktionerna.

För att modellen som beskriv i boken ska kunna användas av både stora och små IT-organisationer ger boken förslag på roller och ansvar för tre olika nivåer av storlek på IT-organisation.

Det totala ansvaret är konstant avsett storlek då alla delar behövs även för mindre organisationer däremot så kommer arbetsbelastningen för varje del att vara mindre vilket gör att IT-organisationen kan fördela ansvaret på färre antal roller. När organisationen blir mindre så kommer även antalet involverade personer och flödet av ärenden att minska i varje process. Detta gör att behovet av att hantera flödet som en process minskar och kan då dokumenteras som en rutin istället.

I följande tabeller visas exempel på tre olika nivåer av IT-organisation. Ju mindre organisationen är desto färre roller behövs och fler aktiviteter kan hanteras som rutiner istället för fullskaliga processer.




Stor organisation:

[image: Image]




Medelstor organisation:
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Liten organisation:
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2.5 Styrmodell

Kommunikation och styrning är viktiga delar i alla verksamheter. Tyvärr fastnar många organisationer i en evig karusell av möten. Ofta utgår möten från ett specifikt ärende och hanteras genom att bjuda in nyckelpersoner. Dessa nyckelpersoner hamnar då i ett läge där arbetsveckan fylls med möten.

Målet är att varje fråga ska behandlas endast en gång och i rätt forum. För att nå dit används en styrmodell för IT-organisationen. Styrmodellen i denna bok använder de definierade funktionerna i IT-tjänsternas livscykelfaser med olika ansvar och tydliga kommunikationsvägar så att ärenden kan samlas ihop och hanteras i rätt funktion. På det viset är nyckelpersonerna utgångspunkten för mötet och ärenden kommer till dem istället för tvärt om.

Modellen innehåller de sju funktionerna fördelade på tre nivåer. Funktionerna kan variera i storlek och antal beroende på omfattningen av IT-organisationen.Till exempel kan en större organisation etablera en kundansvarsfunktion per enhet i verksamheten, medan en mindre organisation har en kundansvarsfunktion för hela verksamheten.

Varje funktion beskrivs mer ingående senare i denna bok medan modellens övergripande struktur beskrivs här.




[image: Image]










2.5.1 Strategisk nivå

Strategi var från början en term som användes i krigföring och syftade till helheten i kriget. Numera förknippar vi strategi med begrepp som övergripande planering och långsiktighet. Den strategiska nivån i modellen handlar om just helheten, styrningen av hela IT-organisationens verksamhet, samt ansvaret för att tillföra ett värde till verksamheten.

Exempel på frågor som hör hemma på strategisk nivå är:





  	Vad är IT-organisationens ansvar och hur definieras gränserna mot verksamheten?

  	Hur ska IT-organisationens resurser fördelas?

  	Vad ska IT-organisationen producera själv och vad ska köpas av externa leverantörer?

  	Ska IT-tjänsterna standardiseras på leveranser från en enda källa?

  	Ska IT-tjänsterna byggas på öppen eller licensierad källkod?

  	Hur ska arbetet inom IT-organisationen styras?















2.5.2 Taktisk nivå

Taktik är detaljplanen om hur de olika delarna i strategin ska genomföras. Den taktiska nivån i modellen styr det dagliga arbetet inom IT-organisationen och ansvarar för att detta genomförs så effektivt som möjligt och med god kvalitet. För alla frågor som ligger inom ramen för strategin och andra styrande dokument har den taktiska nivån fullt mandat att fatta beslut.

Exempel på frågor som hör hemma på taktisk nivå är:





  	Vilka IT-tjänster ska levereras till vilka delar av verksamheten?

  	Vilka verktyg ska användas inom IT-organisationen?

  	Vilka förändringar och förbättringsaktiviteter ska prioriteras?

  	Hur kan produktionen av IT-tjänster effektiviseras?

  	Vilka leverantörer ska användas?

  	Hur säkerställer vi den kompetens som behövs för att producera IT-tjänsterna?






2.5.3 Operativ nivå

Den operativa nivån ansvarar för de dagliga aktiviteterna, att de prioriteras och utförs enligt rutinerna från taktisk nivå. På den här nivån finns mandat att styra det som ligger inom ramen för gällande avtal, överenskommelser och rutiner. När tillgängliga resurser inte räcker till eller när det finns ett behov av att gå utanför gällande avtal eller processer så ska ärendet eskaleras till berörd funktion på taktisk nivå. Exempel på frågor som hör hemma på operativ nivå är:




Prioritering av ärenden enligt gällande rutiner

Samarbetsfrågor med leverantörer inom ramen för gällande avtal

Beställningar från användare inom aktuellt utbud

Detaljplanering och koordinering av aktiviteter













2.5.4 Struktur

Allt inom IT-organisationen måste hänga ihop i en helhet. För att åstadkomma detta används tjänstestrukturen för att beskriva den gemensamma utgångspunkten. Tjänstestrukturen beskrivs mer ingående senare i denna bok i kapitlet hantering av tjänstekatalog.

Även styrmodellen utgår från denna struktur vilket innebär att de funktioner som finns i modellen har ett specifikt ansvar för de olika nivåerna i tjänstestrukturen.

IT-styrgruppen ansvarar för att beskriva vilket värde som ska tillföras till verksamheten och hur samarbetet med verksamheten (kunderna) ska fungera. Detta dokumenteras sedan i en tjänsteportfölj. Tjänsteportföljen beskrivs mer ingående senare i denna bok i kapitlet hantering av tjänsteportfölj.

Tjänsteportföljen sätter ramen för de IT-tjänster som utvecklas och levereras till verksamheten. Samtliga kontakter med verksamheten och de IT-tjänster som levereras ligger inom ansvaret för funktionen kundansvar.

Funktionen leveransansvar ansvarar för de stödjande tjänster som bygger upp IT-tjänsterna och på nivån under dessa ansvarar funktionerna teknisk drift och applikationsdrift i sin tur för de produkter som de stödjande tjänsterna består av.

Syftet med denna indelning är att förtydliga ansvarsfördelningen mellan funktionerna och underlätta fördelningen av ärenden inom organisationen.
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Syftet med modellen är att spara tid inom IT-organisationen.Många organisationer har grupperingar som växt fram runt väldigt specifika ämnen vilket innebär att det behövs många olika grupper.Många grupper ger många möten, vilket tar mycket tid av medarbetarna.

Denna modell ska inte skapa fler forum parallellt med de befintliga. Istället ska befintliga beslutsgrupper sorteras in enligt modellens funktioner och om möjligt även slås ihop så att det blir färre grupper. För varje gruppering som finns blir det svårare att hålla ihop helheten inom IT-organisationen och därmed även svårare att effektivisera. 

För att lyckas med en styrmodell är det viktigt att det inte finns parallella beslutsgrupper som inte finns med i modellen. Sådana riskerar att bli utan styrning och generera mer administration som tar tid att utföra. Eftersom modellens funktioner med ingående forum är de enda som finns för att styra, mäta och följa upp leveransen och produktionen av IT-tjänster är det viktigt att samtliga roller som finns inom IT-organisationen är representerade i någon av funktionerna.

Nedan visas ett exempel på en medelstor organisations funktioner med ingående roller. För att möjliggöra kommunikationen mellan de olika funktionerna utan att skapa fler forum, så ingår några av rollerna i funktioner på två olika nivåer i modellen. Strategiskt och taktiskt eller taktiskt och operativt.
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2.6 Relationen mellan faser, funktioner och processer

Varje medarbetare, varje aktivitet och varje beslut inom en IT-organisation är en del i leveransen av IT-tjänster till verksamheten. I lagidrottens värd så är det som skiljer framgång från misslyckande ofta inte hur duktiga individer de har, utan hur bra de lyckas spela tillsammans som ett lag. På samma sätt är det avgörande för att bli riktigt effektiv som IT-organisation att alla avdelningar lär sig att spela tillsammans.

Syftet med denna bok är att beskriva en modell som kan användas som hjälpmedel för en IT-organisation som vill ta steget att bli ett lag. För att åskådliggöra detta på ett tydligt sätt så bygger boken på ett antal olika delar som tillsammans bildar den helhet som krävs.

IT-tjänsternas livscykelfaser är indelade i styrmodellens beslutsnivåer, strategisk, taktisk och operativ. Detta är för att enkelt åskådliggöra vilken nivå på aktiviteter och beslut som normalt hanteras inom respektive fas.

Varje fas har sedan ett definierat syfte som ska uppfyllas. Ansvaret att uppfylla det syftet ligger på en eller flera funktioner som var och en innehåller de roller som krävs för att utföra aktiviteterna. På det viset definieras ett antal funktioner som dels är en del av styrmodellen, och dels har ett ansvar i leveransen av IT-tjänsterna. Enkelheten blir då att medarbetare inom IT-organisationen inte behöver fundera på om deras ärende är en styrningsfråga eller en leveransfråga då bägge ärendena hanteras av samma funktion.

För att sedan aktiviteterna ska kunna mätas och förbättras så definierar boken ett antal processer i varje fas. Dock ligger ansvaret för att aktiviteterna utförs fortfarande på funktionerna, processen är endast till för att styra och underlätta arbetet.

Boken beskriver en helhet där varje del behövs. Om någon av dessa delar saknas kan IT-organisationen i värsta fall kännas otydlig i vem som ansvarar för vad, ärenden hamnar mellan stolarna och de processer som införs blir tröga och administrativa.

Tabellen nedan visar relationen mellan alla ingående delar med beslutsnivåer, faser, funktioner och processer.
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2.7 Övergripande flöde genom

hela IT-organisationen

Precis som faser, funktioner och roller tillsammans bildar en helhet sitter även processerna ihop och bildar ett större flöde genom hela IT-organisationen. Få ärenden utförs endast i en specifik process. De allra flesta ärenden är av en sådan karaktär att det berör flera olika processer och funktioner.

Bilden visar hur alla processer och funktioner i boken har ett bero- ende till varandra på en övergripande nivå. Den specifika kopplingen mellan varje process och funktion beskrivs mer ingående i respektive kapitel.
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Den strategiska kopplingen mellan verksamhetens ledningsgrupp och IT-organisationen sker via funktionen IT-styrgrupp. Utifrån de mål och ramar som verksamheten sätter för IT-organisationen ansvarar IT-styrgruppen för att ta fram en strategi för IT och en tjänsteportfölj som beskriver vilka IT-tjänster som ska levereras på en övergripande nivå.

Med utgångspunkt i tjänsteportföljen beskriver funktionen arkitektur och arbetssätt de IT-tjänster som ska erbjudas till verksamheten i en tjänstekatalog. De verksamhetschefer (kunder) som sedan använder IT-tjänsterna för att effektivisera sin verksamhet kommunicerar med funktionen kundansvar. De IT-tjänster och servicenivåer som kunderna vill ha till sin verksamhet dokumenteras i överenskommelser som sedan styr aktiviteter och servicenivåer i driften på operativ nivå.

Produktionen av IT-tjänsterna styrs av funktionen leveransansvar som eventuellt med hjälp av leverantörer ansvarar för att tjänsterna produceras så effektivt som möjligt. Funktionen ansvarar för dokumentationen av tjänsterna och för de förändringar som ska driftsättas i IT-miljön.

På operativ nivå ansvarar funktionen service desk för all kommunikation med användarna. Funktionen hanterar fel som uppstår och beställningar som ska utföras samt koordinerar alla övriga aktiviteter som utförs av resurserna inom teknisk drift och applikationsdrift.

















3 DRIFTSFASEN




Driftsfasen är produktionslinjen i IT-fabriken.Här finns hela IT-miljön med servrar, nätverk, applikationer och system som varje sekund skapar ett värde för verksamheten. I stort sett alla företag är direkt beroende av sina IT-tjänster för att verksamheten ska fungera och om den delen inte skulle leverera så är det ofta förknippat med stora kostnader och produktionsbortfall.

Trots detta så prioriteras driften ofta ner när det gäller nya investeringar och projekt. Ett nytt system är lättare att koppla till nytta i verksamheten medan drift betraktas som en grå kostnadsmassa. Driv- kraften för investeringar i drift är ofta att den teknologiska utvecklingen tvingar IT-organisationer att byta ut delar av IT-miljön vilket i värsta fall leder till att verksamhetens ledningsgrupp inte kan härleda kostnaderna och det blir ett allmänt påslag som sprids över alla verksamhetsgrenar. Detta bidrar till att IT-drift ännu mer betraktas som en ren kostnad utan direkt synlig nytta för verksamheten.

Framgångsfaktorn för drift är att relations- och leveranskontroll- fasen fungerar. Finns det dokumenterade överenskommelser för leveransen av IT-tjänster som via tjänstestrukturen tydligt kan kopplas till stödjande tjänster och produkter, underlättas arbetet med att härleda kostnader i driften till en specifik del av verksamheten.

Lyckas IT-organisationen skapa denna koppling så kan framtida investeringar i driften enklare vägas mot nyttan i verksamheten. Dess- utom skapas förutsättningar för att räkna på ökade driftkostnader vid planerade förändringar i verksamheten eller på IT-system.  På  detta sätt blir driften en del av värdet som levereras till verksamheten via IT-tjänster istället för att vara en ospecificerad kostnadsmassa som fördelas ut på verksamheten som en schablonkostnad.










3.1 Omfattning

Driftsfasen omfattar alla aktiviteter som krävs för att IT-miljön ska fungera och att de överenskomna nivåerna på leveransen av IT-tjänster till verksamheten ska uppnås.

I driftsfasen ingår:


  	Hantering av fel som uppstår i IT-miljön

  	Lösning av problem i IT-miljön

  	Hantering av beställningar och frågor från användare

  	Förebyggande underhåll av IT-miljön

  	Koordinering av dagliga uppgifter inom IT-organisationen






3.2 Övergripande flöde genom driftsfasen




Driftsfasen är navet för större delen av all ärendehantering inom IT-organisationen. Det stora flödet består av ärenden från verksamhetens användare vilket hanteras av servicedeskfunktionen.

Service desk använder primärt processerna incident management för att hantera fel i IT-miljön och request fulfilment för beställningar och frågor från användare. De ärenden som inte service desk kan hantera går vidare till koordineringsprocessen och funktionerna teknisk drift och applikationsdrift. Dessa funktioner ansvarar även för att lösa problem i problem management-processen, löpande underhåll i processen driftuppgifter och förändringar som genomförs i överlämningsfasen.
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Input till fasen:


  	Förändringar i IT-miljön driftsätts i release management-processen

  	Tjänstedokumentationen innehåller förebyggande underhållsaktiviteter som utförs i processen driftuppgifter

  	Beställningar som hanteras av service desk och request fulfilment-processen finns dokumenterade i tjänstekatalogen

  	Överenskommelserna innehåller de avtalade servicenivåerna som styr incident management-processen

  	Strukturen i tjänstekatalogen styr kategoriseringen av ärenden i samtliga processer inom driftsfasen






Output från fasen:


  	IT-tjänster enligt överenskomna nivåer till verksamheten

  	Nöjda användare

  	Förbättringsförslag till funktioner på taktisk nivå

  	Statistik och rapporter på ärendeflödet genom IT-organisationen






3.3 Ansvaret för rutiner i driftsfasen

En väl fungerande driftsfas kan jämföras med en effektiv fabrik där alla oavsett vad som händer vet vad som ska göras. Allt som händer ska finnas registrerat som ett ärende och alla aktiviteter ska styras av en rutinbeskrivning. Effektiviteten och kvaliteten i driftsfasen är direkt beroende av dessa dokumenterade rutiner och att det finns information om de tjänster som produceras.

Innehållet i rutinbeskrivningarna och den dokumenterade informationen om tjänsterna ligger inte inom ansvaret för någon av funktionerna i driftsfasen. Det övergripande ansvaret för att en tjänst produceras effektivt ligger i funktionen leveransansvar. Alla rutiner och dokumenterad information som behövs för driftsfasen ska komma tillsammans med driftsättningen av tjänsten i release management-processen.

Saknad rutinbeskrivning eller information åligger alltså inte driftsfasen att åtgärda. Det ska registreras som ett förslag i processen kontinuerlig förbättring och skickas till aktuell leveransansvarsfunktion.
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Tjansteportfoljen innehaller en beskrivning av det varde som IT-
tjdnsterna skall tillféra till verksamheten. Denna beskrivning ar
utgangspunkten for att folja upp leverantorernas leverans.

Externa leverantorer ar en del av den totala leveransen av IT-tjanster
och saledes en del av tjanstestrukturen.

Overenskommelserna med verksamheten &r utgadngspunkten fér de
servicenivaer som ska avtalas och f6ljas upp med leverantérerna.

Alla férandringar rorande nya eller nuvarande leverantorer och avtal ska
hanteras via change management-processen. Leverantorer kan dven
delta som utforare i en specifik forandring.

Leverantorerna ar en del av Incidentprocessens eskalering.

For de bestéllningar som utfors av en leverantér.





OPS/images/5.8.6-1.png
Tillfort varde

Hog

Medel

Q0
o(O
—l

Leverantdrskategorier

Handelsvaror

Lag Medel
Risk och paverkan

Strategisk

leverantor

Hog





OPS/images/cover.jpg
<
D
=
::I

Dokumentation

Att leverera
IT-tjanster

Pelle Rastock

| .
Q
e
7)) &
Er_o‘ IT-1 tjansterna % Kunder Virde @ S © diugpter 5 g P
5 g anlsatlone it
| A= 25
I—E‘: g'ﬁ;’&vprgltd)alzm b fnnas bestallare évergripan defunoeraf processe - (@) 5g et besiut §§
"’ ti: terss 2 .S funktionen®;
SaMetensens s
g g Q4= . Sami
2 o fEraOnErEgr £5 Cge,eqjeosmrutmer

Inudentek'ri!!l?“aQE’Il?J.Lt'Pfgcesse" Ollka InnS =2 c>-Cverksamhyetenr§',ease

Funktionen | delarf d “ingar Hanterin
resurserlT miljon Exempe orandringar Féljande Hantering
Spikatoner l e o0 D5 ,,dokumentauon maste s behover; IT-organisation gY@  storre

- hela® 3 2 aktIVIteterm CEU) T strateg| behévs aven drift 8 g samtiiga Ev'k"q‘fe'

nE S 85N
innebr S Eménqa arenden f £ manaqement desk omiatter . E% %§§§ ﬂ?it?elet
~ & andra Outpit ans"afaf leveransenuss »ar= SEIVICE ZE 5§ 5
g aval § servicenivaer (g © O anvandare fOrbattring & kommer =2 ¢

ISt

Matning

funktion

sétt produkter m L. forbattringsforslag  sakerstélla

: O incident (o
enligt
2

ansv

o
o
=

Hur du Far ITIL® att fungera





OPS/images/3.9.2-1.png
Release , : Problem
Driftuppgifter
management management
Ch R t :
ANge egues Tjanstedesign
management fulfilment

Oppna drenden

Koordinering

|
v v

Teknisk drift Applikationsdrift






OPS/images/3.9.0-1.png
Typ
Ansvarig

Berdrda roller

Stor organisation

Process
Koordinator

* Ansvarig service desk
* Supporttekniker
 Tekniker

* Systemspecialist

* Produktansvarig

* Tjansteansvarig

« Driftansvarig

* Leveransansvarig

Medelstor organisation

Process

Koordinator

Ansvarig service desk
Supporttekniker
Tekniker
Systemspecialist
Produktansvarig
Tjansteansvarig
Driftansvarig
Leveransansvarig

Liten organisation

Rutin
Ansvarig service desk

* Supporttekniker
* Tekniker

* Systemspecialist
* Tjansteansvarig
* Driftansvarig

* Leveransansvarig





OPS/images/3.8.8-1.png
Request fulfilment

Problem management

Change management

Hantering av servicenivaer

Hantering av tjdnstekatalog

Fel som kommer in fran anvandare till service desk registreras och
kategoriseras i request fulfilment-processen.

En incident som inte kan lI6sas med hjalp av dokumentation eller
kunskap ska initiera ett probleméarende.

En incident som behdver en fordandring i IT-miljon for att kunna I6sas
ska registreras som en akut andring.

Overenskommelserna med verksamheten styr om drendet ska klassas
som en incident. Aven prioriteringen ska utga fran dessa.

Dokumentationen fér eskaleringsvagar och information om tjansterna
tas fram i processen hantering av tjénstekatalog.
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Fel i IT-miljén som kommer in fran anvandare till service desk hanteras
vidare i incident management-processen..

Forslag till forbattringar samt 6vriga drenden som det inte finns rutiner
for ska skickas vidare i processen kontinuerlig forbdttring.

En del bestallningar kraver en foréandring i IT-miljon. Dessa drenden
hanteras och dokumenteras inom ramen for request fulfilment, men
change manager har det 6vergripande kvalitetsansvaret for dessa
arenden.

Dokumentationen for eskaleringsvagar och information om tjansterna
tas fram i processen hantering av tjénstekatalog.
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Aktiviteter inom release management utfors av resurser fran
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Aktiviteter inom tjanstedesign utfors av resurser fran applikationsdrift .
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Alla drenden och aktiviteter som skall utforas av teknisk drift hanteras
via koordinering.

Teknisk drift ska tillhandahalla resurser for problemldsning.
Teknisk drift bistar change manager med teknisk expertis.

Aktiviteter inom release management utférs av resurser fran teknisk
drift.

Aktiviteter inom tjanstedesign utfors av resurser fran teknisk drift.





OPS/images/3.5.0-2.png
Typ

Ansvarig

Berorda roller

Stor organisation
Funktion

Ansvarig teknisk drift

¢ Produktansvarig
* Tekniker

Medelstor organisation

Funktion

Driftansvarig

* Produktansvarig
* Tekniker

Liten organisation

Funktion

Driftansvarig

* Tekniker





OPS/images/3.5.0-1.png
Styrmodell

Strategisk niva

IT-styrgrupp

ednlngsgru D

Arkitektur & arbetssatt

Kunder/
bestallare

Taktisk niva
Leveransansvar

Levera ntore>

Applikationsdrift

v
Operativ niva o
IT-miljo

< Anvandare >






OPS/images/3.4.8-1.png
Incident management

Request fulfilment

Koordinering

Kontinuerlig forbattring

Service desk hanterar normalt alla incidenter i IT-miljon.

Alla bestéllningar utfors av service desk. Fragor besvaras i mojligaste
man eller skickas vidare till externa leverantér.

Service desk ansvarar for koordineringsprocessen.

Forslag som kommer in fran anvandare skickas vidare i processen
kontinuerlig forbdttring.
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koordinering.

Driftuppgifter ar aterkommande drenden som hanteras av
koordinering.

Aktiviteter som inte styrs av ett projekt hanteras av processen
koordinering.

Arbetskalendern med uppdrag och aktiviteter for de resurser som ingar
i funktionen administreras och prioriteras i processen koordinering.

Arbetskalendern med uppdrag och aktiviteter for de resurser som ingar
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Hantering av verksamhetsrelationer ér den process som kommunicerar
med kunden

Hantering av servicenivaer ar den process som forvaltar leveransen av
de IT-tjanster som beskrivs i tjdnstekatalogen samt mater och foljer upp
servicenivaerna

Forbattringsforslag som beror IT-tjansterna pa en strategisk niva
hanteras i kontinuerlig férbdttring

Information om vad som hdnder hos leverantérerna kommer fran
hantering av leverantérer

All befintlig dokumentation, matningar och statistik nas via processen
hantering av kunskap.

Nya tjdnster som skall inforas skall hanteras via change management
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dess finansiering utifran den beslutade strategin

Hantering av verksamhetsrelationer ar den process som kommunicerar
med kunden

Hantering av servicenivaer ar den process som forvaltar leveransen av
de IT-tjanster som beskrivs i tjanstekatalogen samt mater och féljer upp
servicenivaerna

Taktiska aktiviteter blir forbattringsforslag och skall hanteras i
kontinuerlig forbattring av respektive funktion

Information om vad som hander hos leverantérerna kommer fran
hantering av leverantérer

All befintlig dokumentation, matningar och statistik nas via processen
hantering av kunskap.
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servicenivaerna

Alla forandringar i tjanstestrukturen skall ga via change management-
processen

Forbattringsforslag skall hanteras i kontinuerlig forbattring

Allt inom ramen for IT-tjdnsterna som gar att bestélla i service desk
(requests) har sitt ursprung i de IT-tjanster som finns i tjanstekatalogen

Release management anvander tjanstestrukturens produkter for att
bygga releasepaket och versionshantering

Tjanstestrukturen innehaller information om hur drenden skall
kategoriseras och eskaleras

Tjanstestrukturen ger en tydlighet i vad leverantoren skall bidra med och
hur detta hdanger ihop med 6vriga produkter och tjanster

Dokumentationen av produkter visar vilka driftuppgifter som finns for
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Tjanstestrukturen ger en tydlig struktur att koppla all kunskap och
dokumentation till. Dessutom visar produkterna i strukturen vilken
kunskap som kravs inom IT-organisationen.
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samt dess inbordes beroende av varandra

Den del av tjanstestrukturen som visas for verksamheten, innehaller de IT-
tjdnster som gar att bestalla

De tjdnster som levereras till verksamheten, oftast en funktionell kombination
av applikation och infrastruktur

De interna tjanster som bygger upp en IT-tjanst, till exempel lagring,
kommunikation, serverdrift m.m.

Bestandsdelarna i en stodjande tjanst, definieras pa lamplig niva for métning
av drenden och ekonomi. Till exempel LAN A, Windows server 2012, SAN 1,
SQL version x, samt samtliga applikationer i IT-miljon. Varje version av en
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arenden och ekonomi skall bli tydlig

Den lagsta nivan, nedbrytningen av en produkt. Oftast pa inventarieniva eller
till och med delar av inventarier om det behovs
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kraven i de policydokument som tas fram av funktionen





OPS/images/5.3.1-2.png
Typ
Ansvarig

Berdrda roller

Stor organisation

Funktion arkitektur
Infrastrukturarkitekt

* Ansvarig teknisk drift
* Ansvarig applikationsdrift

Medelstor organisation

Funktion arkitektur
Infrastrukturarkitekt
* Driftansvarig

 Tekniker
* Systemspecialist

Liten organisation





OPS/images/5.3.1-1.png
Typ

Ansvarig

Berdrda roller

Stor organisation

Funktion arbetssatt

Verksamhetsarkitekt IT

* Processagare

* Change manager

* Release manager

* Incident manager

* Problem manager

* Koordinator

* Ansvarig service desk
* Leverantdrsansvarig

Medelstor organisation

Funktion arbetssatt

Verksamhetsarkitekt IT

* Processdagare

* Change manager

* Koordinator

* Ansvarig service desk

Liten organisation

Funktion
arkitektur & arbetssatt

Driftansvarig

* IT-chef

* Ansvarig service desk
* Tekniker

* Systemspecialist





OPS/images/5.3.0-1.png
Styrmodell

Strategisk niva

IT-styrgrupp

ednlngsgru D

Arkitektur & arbetssatt

Kunder/
bestallare

Taktisk niva
Leveransansvar

Levera ntore>

Applikationsdrift

v
Operativ niva o
IT-miljo

< Anvandare >






OPS/images/5.2.0-1.png
LedningsgruM

IT-styrgrupp

Hantering av
strategi

Tjanstestrateqi

Hantering av
tjansteportfolj

IT-policy Tjansteportfolj
" | A Hantering av
| antering av Leveransansvar { I:)te 3 Kundansvar verksamhets-
everantorer arbetssatt relationer

juswaseuew aduey)

Tjanstedesign

Kontinuerlig
forbattring

Hantering av
tjanstekatalog

Hantering av
servicenivaer

Hantering av

Tjanste-
dokumentation

Tjanstekatalog

Kunder/

{ bestallare >

Overens-
kommelser

kunskap
|
Release : : Problem Request Incident
Driftuppgifter :
management management fulfilment management
|

Anvan
Applikationsdrift Teknisk drift

da re>






OPS/images/4.5.12-1.png
Change management

Tjanstedesign

Hantering av kunskap
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Designpaketet som kommer fran tjdnstedesign innehaller alla
specifikation pa det som skall byggas och testas i release management.

All férandringar i nuvarande eller ny information relaterad till en
release maste dokumenteras sa att berérda medarbetare och
anvandare latt kan komma at den.
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Information om helt nya tjanster kommer vanligtvis fran
tjansteportfoljen. Information om vilket varde tjansten ska tillfora,
finansiella krav och vilka delar av verksamheten som primart ska
anvanda tjansten ska dven det finnas dokumenterat i tjansteportféljen.

Beslut om att paborja tjdnstedesign och beslut om att godkdnna
designen tas i change management-processen.

Det ar inom release management-processen som férandringen
utvecklas, testas och driftsatts.
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