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Kort om ITIL®

o ITIL &r ett ramverk och en uppséattning metoder for aktiviteter inom IT Service
Management som fokuserar pa att, tillsammans med andra organisationer,
skapa varde/nytta genom ett samarbete mellan intressenter.

o ITIL &r utformat for att hjalpa organisationer att implementera och mata
meningsfulla forbattringar for alla intressenter.

o ITIL beskriver en mgjlig samverkan som inkluderar bl.a. Agile, DevOps och
Lean.

o Metoderna beskrivna i ITIL ar varken branch- eller teknologispecifika.
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Processer - Practices (praxis)

General

management practices

Architecture management
Continual improvement
Information security management
Knowledge management
Measurement and reporting

( . .
Organizational change
| management

| Portfolio management]

_Project management

| Relationship management]

Risk management

Service financial management
[Strategy management]

[Supplier management]

Workforce and talent management

Service
management practices

Availability management
Business analysis

Capacity and performance
management

Change enablement
Incident management
IT asset management
Monitoring and event management
Problem management

Release management

[Service catalogue management]
Service configuration management
Service continuity management
Service design

Service desk

Service level management
Service request management
Service validation and testing

Technical
management practices

Deployment management

Infrastructure and platform
management
Software development and
management
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Kort om ITIL®

Styrkor Svagheter

o Brett applicerbart o Ospecifik

o Manga fokusomraden o Kan vara forvirrande

o Heltackande verktygslada o Ingen receptbok

o Inkluderar handfast rad for alla o Manga vardefulla guldkorn finns
nivaer i en organisation bara pa avancerade kurser
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Kort om pm?3

STYR OCH SAMVERKANSMODELL

Objektverksamhet Forvaltningsverksamhet  It-verksamhet

o Svensk modell

o Fran borjan en forvaltningsmodell
med fokus pa vidmakthallande och
vidareutveckling

o ldag utbygagd till en styr- och
samverkansmodell samt anpassad
for agilitet amoniekt

)( ) (

o Verksamheten styr IT

Stodobjekt -

N\

It - infrastrukturella objekt -
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Styrbara uppdrag

o Som allra minst ska uppdraget innehalla Vidmakthallande och Vidareutveckling men
kan med fordel kompletteras med Nyutveckling

o Fordelar:
» prioritering av initiativ baserat pa hur val de bidrar till organisationens évergripande
mal
o resursallokering till initiativ dar de gor mest nytta
o att sékerstalla effekthemtagning i 6vergang mellan utveckling och férvaltning
o Risk
« For stort fokus pa Nyutveckling pa bekostnad av Vidmakthallande

* LOses exempelvis genom att man endast kan prioritera mellan Ny- och
Vidareutveckling

4
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Objektplan

o Olika initiativ och uppdrag har olika dignitet och olika
grad av rorlighet - tids- och kostnadsmassigt, Darfor
behdver man kategorisera de olika initiativen.

o Ettomrade ar det som ar langsiktigt planerbart, till
exempel att vidmakthalla och vidareutveckla ett
stabilt stod till verksamhet och malgrupper.

Prioriterbart

o Ett andra omrade hanterar redan prioriterad
utveckling dar behov och krav exempelvis kommer
fran strategiska initiativ, beslutad riktning, kédnda
behov och regulatoriska krav.

Planerbart

Resurser och uppdrag for att sdkerstélla
stabilt stod till verksamheten som

bedrivs

o Etttredje omrade hanterar |dpande prioriteringar
for att utveckla och framtidssékra stodet baserat pa
nya behov och mdjligheter fran exempelvis
anvandare, externa malgrupper och ledning. © pa AB
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Utmaningar

o Oklart vad modellen ska anvandas
till — vem gor vad?
» pm3 har sitt fokus pa den taktiska
nivan
o ITIL tacker in hela spektrumet
o Alla dessaroller...

o Vilka praxis fran ITIL ska vi
anvanda?

° Att fé med S|g Verksamhetema Operativ leverans
(”nu”)
o Stelbent

Strategisk inriktning
(3-5ar)

Taktisk styrning
(12-36 man)



Fler utmaningar

o Fokus pa vad och hur, utan tillrackligt djup férankring i varfor

o Bristande forstaelse pa syftet av bade ITIL och pm3
- Bland ledning
- Bland management
- Bland linjepersonal

o Stuprorsbildning istallet for samarbete och kommunikation

© BITA Service Management AB
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Misstag att undvika

L

®

®

4

Oklara syften med modell/ramverk
"Varfor ska vi ha detta?”

Bara nyttja valda delar utan att se hur allt hanger ihop
Det racker val med att vi kor pm3 pa IT...?

KBS (Kan bast sjalv) — brukar tyvarr landa i just ingenting...

Som med all annan forandring — inte ge tillracklig tid for utbildning och inférande
"Vi kor en timmes avstamning i veckan — det racker nog”

Satts i produktion utan att det ar fardigt och forankrat (eller ens forstatt)

‘/ © BIiTA Service Management AB
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Fran p

m3 till ITIL

Objektverksamhet Forvaltningsverksamhet  It-verksamhet

Farvaltningsprodukter l-komponenter

Verksamhetskomponenter

© Pa AB
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Fran pm3 till ITIL

Objektverksamhet = Forvaltningsverksamhet  It-verksamhet

Forvaltningsprodukter It-komponenter

Verksamhetskomponenter

Objektagare IT

@ Objektledare IT
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Fran pm3 till ITIL

Objektagare

/_\
Objektledare w

I
I

Objektagare IT

Objektledare IT
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Fran pm3 till ITIL

Objektagare

/_\
Objektledare w

I
I

Objektagare IT/Service Owner

Objektledare IT/Service Level manager
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Fran pm3 till ITIL

o Genom att paftra SLA-aktiviteter pa
Objektagare IT/ Objektledare IT
finns redan naturliga kontakter |
verksamheten genom Objektagare Objekagare

och objektledare

Objektledare

Objektspecialist

—_—

f
'
'

\_______/'

E0 & P
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e
Objektagare IT/Service Owner H
&

Objektledare IT/Service Level manager

IT specialist
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Mojligheter att utnyttja (1)

pm?
o har sin styrka i det taktiska lagret

o kan sakerstalla att den strategiska
Inriktning foljs genom de taktiska

O bJ e ktpl an e rn a Taktisk styrning
ITIL®
o Via sina operativa praxis sakerstalla

leveransen

o Etablerar granssnittet mot den e ITI L®
taktiska styrningen via andra praxis

Strategisk inriktning

e d
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Mojligheter att utnyttja (Il)

FRAN ITIL-PERSPEKTIV
ITILs operativa praxis for leverans ITIL Practice

: KoK
o Incident management Manager (PM)
° Problem management Monitor, Support and Fulfil
o Service request management | 220 JINM JERMESRM ME""

o Change enablement
e M.M...

Plan, Implement and Control

| CE RM  SCM DM ITAM
Collaborate, Assure and Improve
| CIl 'SLM RSM| ISM | SM \

4 Granssnitt mo




Mojligheter att utnyttja (1)

FRAN PM3-PERSPEKTIV

Pm3

Portfoljhantering
. Ser helheten

Objektplaner

. Uppdelning mellan
planerat och prioriterat

BiTA

Framtidssakring

£
8
2 .
5 Resurser och uppdrag for att sdkerstalla
= stabilt stéd till verksamheten som
bedrivs
© Pa AB
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Mojligheter att utnyttja (l11)

TILLSAMMANS

GIom inte bort att forvalta
"bottenplattan"”. Pa sa satt
Inkluderas det operativa lagret |
forvaltningen och man ges
mojlighet att fa en ordentlig
Overblick Oover alla planerade
forandringar

Karnobjekt -

Stédobjekt

It - infrastrukturella objekt

20

Produkt/tjanst/uppdrag Produkt/tjdnst/uppdrag Produkt/tjanst/uppdrag

)(

) (

aYaYaYe

U\ U\
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Sammanfattning

Forst och framst definiera vilka problem som ska l6sas — vilka positiva effekter vi vill uppna
o Utga fran att anvanda pm3 i det taktiska lagret och ITIL i det operativa
o Sakerstall att objekten verkligen tar ett helhetsansvar for verksamheten — inte bara IT

o Kombinera roller ITIL/pm3 i det taktiska lagret och anvand SLA som en metod att na
samforstand om vad IT komponenten skall leverera (samt hur matningen och uppféljningen av
leveransen kommer att ske)

BITA
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Tack |

Dane Thomas
dane.thomas@bita.eu

Anders Brunberg
anders.brunberg@bita.eu

https://www.linkedin.com/in/danethomas https://www.linkedin.com/in/brunberganders
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Att styra och forvalta med ITIL® och pm3©®

5-6 FEBRUARI, STOCKHOLM

Med en blandning av teori, 6vningar och utbyte av praktiska erfarenheter skapas en forstaelse for
Forvaltningsstyrningens respektive Tjanstestyrningens mojligheter och begransningar. Hur dessa kan
kombineras och starka varandra, men ocksa vilka mojligheter som finns att helt skapa en struktur pa
enbart den ena eller den andra modellen.

Kursen baserar sig pa relevanta delar av best praxis (ITIL) och etablerade forvaltningsmodeller pa
svenska marknaden.

Exempel pa omraden som behandlas :

» FOdrvaltningsstyrning och tjanstestyrning

« Kostnadsallokering genom budget eller tjansteforsaljning

* FOrvaltningsplan kontra tjansteportfdl

« BOr infrastrukturen omfattas av forvaltningsstyrningen?

« Tjanst, leverans och linjen

 Forvaltningsrollernas ansvar i (tex OA/IT och OL/IT) i operativa processer som (Incident, Problem &
Change)

« Fallgropar

4

[/ Att styra och forvalta med ITIL och pm3
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