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1. IT Service Management

Birgitte traeder ind ad daren til det lille hyggelige alpehotel. Hun er pa
en kort forretningsrejse og skal opholde sig i Schweiz de naeste dage.
Hun er netop ankommet og henvender sig i receptionen for at ggre
brug af en af hotellets services: En overnatning.

I morgen skal hun inspicere produktionen i en medicinalvirksomhed,
og opholdet pa hotellet gar det muligt for hende at begynde pa arbe;j-
det allerede tidligt neeste morgen, ligesom det udvisker de geografi-
ske begraensninger som hendes bopael i Danmark ellers ville udggre.

Birgitte far et veerelse, der imgdekommer hendes behov, og hun be-
hgver derfor ikke at bekymre sig om de omkostninger og risici som et
kob af en lejlighed i Schweiz alternativt ville have medfart.

For at forsta, hvad Service Management er, nfgrgitforstd hvad vi mener med
enserviceeller en ydelse. Der er to karakteristika, der er vaesentlige foren se
vice:

1. Arsagen tij aten kunde eller en forbruger gnsker at aftagédestemt
service er, at deinehar et behov foet bestemt resultat eller udbytte.
Servicens veerdi er saleda®portionalt medhvor effektivt dertilfarer
kunden eller forbrugeretlet gnskederesultat eller udbytte.

2. Hvis man kgber en lejlighed, patager man sig en reekkéfiggecom-
kostninger og risici som led i handelen. Hvis man i stedet overnatter
et hotel, undgar madisse omkostninger og risjddet de forbliver se
viceudbyderens. Det samme er tilfeeldet, s&fremt man tager en taxi-
for at kgbe en bil for at blivekansporteret.

Per definition er en service saledgsniddel til at tilfgre en kunde veerdi ved at
bibringe kunden det gnskedsultat ellerudbytte uden at kundeskalpatage sig
de specifikke omkostninger og risici, der er forbundet hermed

Ved Service Managemeiforstas hereftede forhold der saetter eserviceudl-
deri stand til at leverservices Service Management kan defineres samifte
af specialiserede organisatoriske formaengng: capabilities)ler er ngdva-
dige for at tilfgre veerdi til kunderne i form af services.

Disse formaender omfatter den ledelse og de processer, funktioner, roller, v

LITIL® er et registreret varemaeriar Office of Government Commerc&ngland og andre lande
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og evner som eserviceudbydeforlader sig pa, nar denne skal levere services
sinekunder.

For at skabe veerdi i form af services barviceudbydem saledes behov for
serviceaktiver i form af ressourcer og formaender. Ressourcer indgar direkte
produktionenmens formaender er ngdvendige for at omdanne ressourcer-til
difulde serices. En vaesentlig forskel pa ressourcer og formaender er; at fo
maender typisk kreeveresentlig leengettéd attilvejebringeend ressourcer

Ledelse Kapital
Organisation Infrastruktur
Processer Applikationer
Viden Information
Mennesker Mennesker

Tabell: Eksempler pa servieaktiver i form af ressourcer og formaender. Bas
ret pa ITIL® materiale fraOGC.

Birgitte gar en rundtur pa hotellet. Det er godt at veere tilbage. Til
trods for dets starrelse, er hotellet i besiddelse af mange ressourcer,
herunder en veludstyret og hyggelig spisestue, en vinkeelder, toiletter,
informationsfoldere, en parkeringskaelder og personale for blot at
naevne nogle fa.

Alligevel kan Birgitte ikke lade veere med at teenke pa, at alle disse
ressourcer reelt ikke ville veere ret meget bevendt, hvis ikke det var
for formaender som holdninger, feerdigheder, viden og erfaringer,
ligesom hotellets organisering og processer ikke kan tages for givet.

Uden formaender er en serviceorganisation blot en samlitifeeldigeressou
cer. Service Managnent eimidlertid mere end blot formaender. Dettilige en
faglig praksis, der er baréem af omfattende viden, erfaring og feerdigheder
samt et globalt feellesskab af individer og organisationer, der fremmer faget.

2. Service veerdi
Veerdien af en service er pa ogsamme tid bestemt af det malbare udbytte fo
kundensamtkundens preeferencer pgrception

Birgittes blik fanger en folder, som hotellet har lagt pa skrivebordet i
hendes veerelse. Den indeholder en raekke services sasom vaekning,
parkering, tagjvask, forplejning og bgrnepasning samt en reekke egen-
skaber ved de enkelte services som f.eks. antallet af tv-kanaler, ren-
ggring samt tidsrummet, hvor der serveres morgenmad.

For Birgitte er de fleste af de beskrevne services yderst relevante,
omend hun ikke far brug for barnepasning i denne ombaering. Men
beskrivelserne er kun en del af det, hun veerdseetter som hotelgaest.
For hende er det lige sa vigtigt, at hotellet ligger teet ved hendes mid-
lertidige arbejdsplads, at personalet er imgdekommende og hjeelp-
somt, at hun har en fantastisk udsigt over Alperne fra hendes balkon,
og at hotellet respekterer hendes preeference for vegetarmad.
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Kunder veerdsaetter en service, nar de kaarsklar sammenhaeng mellem-se
vicen og den forretningsveerdientilfgrer. Fra kundens synspunkt opstar veerd
af en service i kombinationen af to elementer:

1 FormalstjenlighedService utility. Ved formalstjenlighedorstas den
funktionalitet som stiles til radighed kraft af servicen set fra kundens
perspektiv.

1 AnvendelighedService warranty Ved anvendelighedorstas det fo
hold, at servicen vil leve op til de aftalte kram tilgeengelighed, kapac
tet og sikkerhedDisse krav kan aftas i en famel aftale somf.eks.en
Service Level AgreemerSLA) eller kontrakt.

Det er fagrste gang, Birgitte teenker over, at veerdien af en service er
afhaengig af dens formalstjenlighed og anvendelighed. Men jo mere
hun teenker over det, des mere mening giver det.

Hun ser sig omkring. Sengen, bordet og bruseren er gode eksempler
pa formalstjenlighed, idet de opfylder hendes behov for at sove, ar-
bejde og fa sig et bad.

Men for at give veerdi, skal veerelset veere tilgaengeligt de neetter, hun
er i Schweiz, internetbandbredden skal vaere tilstraekkelig til at hun
kan forberede sig til naeste dag fra hendes baerbare PC, og hun skal
fale sig sikker, nar hun befinder sig pa sit vaerelse. Disse forhold er
alle eksempler pa anvendelighed.

3. Service opbygning

Opbygningen af en-service og delele, der indgér,dnsaledempsummeres son

pa figur 1.
Forretningsservice
Forretnings- Forretnings- Forretnings-
proces proces proces
I

IT-service ’
Formalstjenlighed =
Navn, beskrivelse, formal, J-{ J- J
forretningskonsekvens, kontakter, etc.
Anvendelighed
Serviceniveau, mal, abningstid, J
garantier, ansvar, efc.
Aktiver/Ressourcer .
Systemer, aktiver, }/ H J

A¢

komponenter, efc. — . 7 I. < <
Aktiver/Formaender |
Processer, stotteservices,
etc. Vi I AN
Aktiver/Formaender
Mennesker, feerdigheder, J J { J
leveranderer, etc.

Figur 1: Opbygningen af eit-senice.Baseret pa ITIE materiale fra OGC.

Savel komponenter soderes indbyrdes relationskal tages i betragtningar

det skal sikres, at servicen lever op til forretningsbehovene. Imidlertid er det

erfaringsmaessigt oftest formaender som menneskeragppser, der ger den
storeforskel.
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En overnatning, der udadtil kan virke som en simpel service, kan vee-
re ganske kompleks bag overfladen.

Hotell et skal kende til Birgitte
at udvikle og beskrive dets services, sa Birgitte vaelger de services og
det serviceniveau, der bedst opfylder hendes behov. Det kreever

blandt andet, at hotellet er i stand til at opsamle og anvende fakta om
geester, pengestreamme, fadevarer, indretning og sa videre.

Hotellet skal veere i stand til at etablere og vedligeholde en passende
infrastruktur, skabe sikkerhed, levere adgang til internettet og erhver-
ve tredjepartsydelser som f.eks. tradlgst netveerk, tajvask, aviser etc.

Ledelsen skal kunne indga optimale aftaler, der regulerer ansvarsfor-
deling og kvalitetsniveauer i forhold til bade personale og underleve-
randgrer, ligesom den skal veere i stand til at treene medarbejderne
for at sikre en hgj og konsistent kvalitet.

4. Go d skik

Hvordan kan en organisation udvikle de form&enderskigrtil for blive en ka-
kurrencedygtig oginik serviceudbydér

Det er fgrst og fremmest op til organisationen selen der kan veere hjeelp at
hentei veletablerebest practicéd g o d ).&/é&dbdst@practicéorstas genna-
prgvet praksis, ddrar vistsin baeredygtighegennemmange aranvendelse i
forskelligartedeorganisationer.

Der er mange kilder tibest practiceherunder offentligtiigaengelige metoder,
standardesamtproprieteer videtmosorganisationer og individer.

ITIL® er et eksempel pest practiceDet anvendes verden over af ajiper
organisationer til atilvejebringeog forbedre IT Service Managemédarmaen-
der.

ISO/IEC 20000or sin deler et eksempel pa en formel standard for organisati
ner, der gnsker at lade deres IT Service Management formaen revidere &g «
cere.

Resten af denne artikel vil fokusere pa ITIL og ISO/IEC 20000isspirationtil
udvikling afegnelT Service Management formaender.

S. ITIL
ITIL 8 s toi s ITIL (tidligere kendt soninformation Technology Infrastructure Librargy en
rie best practice folT Service Managemergpm bruges af tusinder af organisati

ner verden overEn hel filosofi er opstdet omkring ITIL bggerne og det tilhgre
uddannelsesg certificeringsprogram.

Ideen tilITIL opstodi 1986, da den britiske regeriegkendteat udgifterne til it i
det offentlige var lgbet Igbsk, og at der var behov foastidegge best pract
for blandt andelT Service Management.

Den statsligestyrelseCentral Computer andéfecommunications Agency
(CCTA) blev bedt om atidvikle en reekke metoder til effektiv og gkonomisk
forsvarlig anvendelse atiessourcer $avelden offentligesomprivate sektor i
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England.

Den farste version af ITIk& dagens lys1989 Denbestochurtigt af mere ed
40 bggeiog hed i begyndelseBovernment Information Technology Infrastruct
re Management Method (GITIMM).

Til trods for at bagem blev skrevet og udbredt i meffentlige sektori England,
blev det i Hollandat ITIL fik sit gennembrud, da en raekke hollandske vinkso
heder i starten af 19906erne tog |

I | Bbet atbddel Ka®t, @decoprindelige bager var funktionsorian-
terede og for hgj gradrettede sig mod centraleritiljger. CCTA og det u&
heengige brugerforum, IT Service Management Forum (itSMF), pabegymedte
for i 1999arbejdet med en ny version af ITIL. Ved mange IT Service Manage
og konsulentermellemkomst skabtes version 2, der var langt mere procasori
teret oganvendelig distribuerele miljger.

Serien eendrede sig fde mange enkeltstdende bager til et seet af ti sammenh
gende bgger, hvorak8sice Supporbg Service Delivernbggerneblev demest
udbredte.

| &r 2000 blexCCTA lagt ind undeOffice of Government Commerce (OGGY
bade navn og logo har siddav Pr et OGC6s varembr ke

Fra England og Holland, bredte ITIL sig nu hastigt til at blive langt den mest
udbredte IT Service Managemeariksis i verden.

| 2005 pabegyndte itSMF og OGC arbejdet p& den tredje version af ITIL. ITI
version 3 blev lanceret medio 2007 som en livscyklaseret best practice med
fem faser, der udger grundlaget for ITIL.

5.1. Service -livscyklus

Den geeldede version afTIL er struktureret omkring en servidiwscyklus.
Servicelivscyklussen er beskrevet i fem grundbgger. Bgg8ereice Design
Service Transitiomg Service Operationdger de fortlgbende faser i livscy&hu
sen og repraesenterer forandringii@nsformationService Strategpogenhjad-
per organisationen til at opstille mal og rammer for de fortlabende faseis
Continual Service Improvemetilskynder tilleering og forbedring.

\\.

Service
Transition

Semvi Continual
Service Ster\ince Service
Design rategy Improvement
Service -/ /

Operation
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Figur 2: Servicelivscyklussen© Crown copyright 2007

En af de fgrste gange Birgitte boede pa hotellet, talte hun med hotel-
ejeren. Han fortalte stolt hotellets historie. Det hele startede for ti ar
siden, da en raekke nye virksomheder etablerede sig i omradet. Eje-
ren og hans familie s - bedtandibgleadkd
men snart blev rammerne for sma, og behovet for et egentligt hotel
opstod.

Familien brugte herefter noget tid pa at udvikle en strategi for hotellet,
der blandt andet omfattede en markedsanalyse, en afdaekning af ho-
tellets serviceudbud, en business case, kapitalgrundlag, risikoanaly-
se, myndighedsgodkendelser etc.

Da strategien var klar og hotellets fremtidige services identificerede,
begyndte designet af hotellet og dets services. Denne fase involvere-
de arkitekter, ingenigrer, designere, bygningskonstruktarer og sa
videre.

Efter et ars tid var hotellet Klar til ibrugtagelse. En bygningsinspektar
gik byggeriet igennem for at sikre at alt levede op til bygherrens og
myndighedernes krav. Herefter blev personalet ansat og uddannet,
hvorefter hotellet kunne holde abningsreception.

Siden da har hotellet veeret i drift hver eneste dag. Det kreever, at
services som affaldshandtering, rengaring, vask etc. fungerer i det
daglige, og at hotellet Igbende vedligeholdes.

Lige fra starten satte hotellet en eere i lgbende forbedring af dets ser-
vices. Sma driftsmaessige aendringer er blevet gennemfgrt, treenings-
programmerne for nye og eksisterende medarbejdere er forbedret ar
for ar, og nye services som tradlgst netveerk er blevet fgjet til for at
imgdekomme gaesternes stigende forventninger.

For nyligt besluttede hotellet sa at aendre strategi og blive mere end et
hotel. | fremtiden vil hotellet ogsa huse et konferencecenter.

Som samtalen skred frem, forstod Birgitte, at man ikke kan tale om én
livscyklus. | virkeligheden m& man tale om mange sammenflettede
livscyklusser med forskelligt omfang og hyppighed.

5.1.1 Service Strategy

Service Strategipogengiver vejledning i, hvordan man kan designe, udvikle o
implementere Service Managemérikke kun som organisatorisk formaen, me
som et strategisk aktiv.

Service Strategy bogen ieldolder emner som markedsudvikling, intern og-ek
terntilvejebringelse agervices, udvikling af serviceaktiver og strategiudvikling
og -implemertering gennem den samlede livscyklus. Ogsd emner som gkonc
styring, serviceportefgljestyring, organisatiotgikling og strategiske risici oh
gar i bogen.

5.1.2 Service Design

Service Design bogen giver vejledningdesign og udvikling af services ogrSe
vice Management processBren anviser organisationer, hvordan de kan udvik
Service Management designfnaender. Den omfatter blandt andet principper
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metoder til at omseette strategiske mal til serviceportefaljer og serviceaktivel
De vigtigste servicedesignaktiviteter omfatter:

Kravindsamling

Kravanalyse -aftale og-dokumentation
Lgsningsdesign

Evalueing af alternative lgsninger
Tilvejebringelseaf den foretrukne lgsning

=A =4 =4 -8 -9

5.1.3 Service Transition
Service Transitiotogen givermnvisninger pahvordan organisationen kad-u
vikle og forbedre dens formaendat overfgre nye og eendrede services tit.dr

Bogen indeholdevejledning i, hvordamle krav, der er opsamlet i straitagen og
indarbejdet servicedeginet, effektivt kan realiseres i driften under hensyntage
til, at risikoen for afvigelser og afbrydelser styres. Den kombinerer release n
gement, programstyring og risikostyring og indplacerer disse i en Servica-M:
gement kontekst.

De typiske aktiviteter i denne fase er:

Planleegning

Opbygningaf en release
Komponenttestervicetest og pilotforsgg
Idriftseettelse og udrulning

Evaluering

= =4 =4 =4 A

5.1.4 Service Operation
Service Operatiobogen rummer praksisser for den daglige styring af serviee
ten. Service Operation kan betragt

Formaélet med Service Operation er at koordinerstpgede aktiviteter og -
cesser, deer ngdvendige for at levere serviggdet serviceniveau, der er aftall
med forretningens brugere og kunder. Bogeer vejledning i, hvordan organ
sationen kan opna den driftsg supporteffektivitet, der skal til for at sikopt-
mal veerdi for bade kodenog serviceudbydem.

5.1.5 Continual Service Improvement

Continual Service Improvemehbgen giver vejledning i, hvordamganisitionen
fastholder og forggeserviceveerdien fdkunden gennem bedre design, intrddu
tion og drift. Den kombinerer pncipper, praksisser og metoder fra kvalitetsst
ring og forandringsledel se. Bogemo-
CheckAct (PDCA) cirkel, og den giver anvisninger pa, hvordan en organisat
kan gge servicekvaliteten egffektiviteten gennersdvel lgbende gradvise fo
bedringersomgennenstarre projekter.

5.2. Service  formaender
Som det ses, givéTIL samlet set vejledning i, hvordaerviceudbyderglegner
sig ogtilpasserbest practicdor at etablere formaender og ressouiderm af

Organisation

Processer

Viden

Mennesker, herunder holdninger, kompetencer og feerdigheder

= =4 =4 =4
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1 Veerktgjer og teknologier

| de fglgende afsnit Wi give en kortfattet introdution til hvert af disse praksi
omrader i henhold til ITIL.

5.2.1 Organis  ation

ITIL giver ingen opskrift pd, hvordan en servickyder skabrgani®re sig |
stedet still er IkkeloL tand rrbldkobgrifebsy g g
ejere, managers og analytikeriinktioner(f.eks. Service Desk) dgra (f.eks.
change advisory board).

En veesentlig nagle til effektiv Service Management er klare roller og ansvar
delinger. Ved en rolle forstas et saet af ansvarsomrader, aktiviteter og befaje
der erbetroet en person eller et team. En rolle er afigtlet til en jobbeskrivelse
men den behgver ikke ngdvendigvis at blraeetagett ét individ.

ITIL beskriver mere end 5forskelligeroller, blandt hvilke serviceejerg proes-
ejer er de veesentligste.

Organisationens stgrrelse, struktur og samspil ekesterne parter vil havedn
flydelse pa, hvordan rollerne tildeles. Hvorvidh besterrolle tildeles et enkelt
individ eller delesaf flere, er ikke sa vigtigt. Det er vigtigere at sikre klare a
svarsomrader og befgjelser sditviejebringekommunikations og kommadove-
je i organisationen.

En person eller et team kan besidde flere roller, f.eks. kan rollern€snfigu-
ration Manageong Change Managesamles hos en person.

En person kan have mere end én rolle. For eksempel kan en tjener
ogsa veere opvasker, nar geesterne har forladt restauranten. P4 et lille
hotel vil én person formodentlig patage sig begge roller, mens et stort
hotel sandsynligvis kun har én rolle per person.

Ved funktioner forstas organisatoriske enheder, der er spec@lisi at udfere
besteme opgaverog levere besteraresultaer. Funktioner kan kraft af deres
indlejrederessourcer og formaender, herunder arbejdsmetoder, viden og erf:
opfattes som selvbaerenderes formal er dtifare struktur og stabilitetitorga-
nisationen.

Funktioner har en tendens til at optimere deres arbpigs/er pa bekostning af
andre funktionewedsnaeverat fokusere pée resultater, deliver malt pa. Dette
fokus kan veere en styrke for organisatianeffektivitet men darlig kordinering
mellem funktioner oguboptimeringan fere til funktionelle siloer, der star i
vejen for det tvaerorganisatoriske samspil.

Birgitte seetter sig ved bordet pa veerelset for at gere de sidste forbe-
redelser til neeste dags mgde. Da hun vil teende skrivebordslampen,
opdager hun, at pzeren er gaet. Birgitte ringer til receptionen, som er
det feelles kontaktpunkt for alle hotellets funktioner. Kort tid efter ban-
ker det pa daren, og en af hotellets ansatte treeder ind og sarger for,
at paeren bliver skiftet.

ITIL beskriver organisatoriske funktioner sotvdrift, infrastrukturog applikai-
onsforvalhing og ikke mindstService Destn
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Service Desken dirugernes kontaktpunknar de oplever problemer eller har
behov for service. En god Service Desk kan kompensere for mangler andre
i it-organisationen, mens en ineffektiv Service Dieastfgre tl en negativ opfa
telse af en ellers effektit-organisation. Service Desken er typisiskilt fra de
avrigeit-funktioner for at sikre, at dekan koncentrere sig om bétjenebrugerne
mest effektivt.

5.2.2 Processe r

Processer er en anden vigtagrhden set fra é8ervice Management perdie.

De repreaesenterer organisationens akkumulerede viden og erfaring ogdemoft
vaesentligste arsdiy organisatioens konkurrencemaessige fordele og masked
differentiering. Processer er saledes strategikkiver, nar de behandles rigtigt.

Birgitte har efterhdnden boet pa hotellet adskillige gange og begynder
at genkende de forskellige processer. Hotellet har processer for re-
servation, check-in, rengering, handtering af geestehenvendelser,
handtering af fejl og klager, kapacitetsstyring, skonomistyring, faktu-
rering, madlavning, handtering af uforudsete haendelser, bygnings-
vedligeholdelse, handtering af udstyr, check-out osv.

Ved en proces forstas et antal sammenhaengende aktiviteter ptgaiserefor
at opfylde et bestemt behov. En praces

Omdanner et eller flere input til et veldefineret output

Omfatter de rber, ansvarsdefinitioner, veerktgjer og kontroller, der er
ngdvendige for at levere et forudsigeligt resultat.

1 Beskrivesoftei form af politikker, retningslinjer, aktiviteter, procedure
og arbejdsinstruktioner

f
f

Kernen i en procesdefinition er aktivitetafhaengigheder ogekvensVed at
specificere aktiviteter, input og output kan organisationens arbejdsgangle- for
les og effektiviseres. Maling og styring af aktiviteterne kan gge effektiviteter
yderligere og endelig kan kvaliteten af output gges vedpatille normer for
dette

Hver af de fem grundbgger i ITIL indeholder best practice for et antal proces
Der er i alt 27 beskrevne processer i ITIL

Service Strategpogen indeholder falgende processer

Strategy Generatin

Processesformal er at tilvejebringe og handtere servicestrategien. Processer
indeholder aktiviteter som markedsdefinitisarviceudvikling, udvikling af
strategiske aktiver og strategiimplementering.

Service Portfolio Management
Processesformal er at forvalte serviceportefglien. Service Portfolio Marag
ment processen betragter services ud fra den forretningsvaerdi, de tilvejebrir

Demand Management

Processen indbefatter aktiviteter, der salteserviceudbydem i stand til at
forstd og pavirk kundeefterspgrgslen pa den ene side og tilvejebringe kapac
til at made efterspergslerd den anden sidBetteskerblandt andet gegem
strategisk analyse af forretningsaktivitetsmsiwe og brugerprofiler samt gemme
taktisk definition og brug af differentierede ydelser.
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Financial Management
@konomistyringsprocesserne har til formal at stiaserviceudbydemsbudge-
tering regnskabafleeggelseg fakturering for sa vidt angariservices

Risk Management
Processrs formal er at identificere analysereng styre risici.

Service Desighogen indeholder fglgende processer

Service Catalogue Management

Processes formal er at skabe og vedligehokivicekatalogeng sikre, atrele-
vanteog sammenhaengem@tastilles til rAdighedor organisationen og dens
kunder herunder detaljerede informationer om b§eeldendeervices og se
vices der eri stgbeskeen.

Service Level Management

Processesiformal er at afhandle, indga og falge op pa seeaftaler (Service
Level AgreementsS L A 6 e r ) semiecudbyelem og forretningen. Prose
sen skakndvideresikre, at alle IT Service Management processer og undlerst
tende aftaler er afstemt med de aftalte service@giendelig skal processen
overvigeog rappoterepa de aftalte servicemal dglge op pa disse Eatusna-
der med kunderne.

Availability Management

Processesformal er at definere, analysere, planleegge, male og forbedre alle
tilgeengelighedaspekter vedrganisationeng-servicesProcessen skal sikre at
infrastrukturen, processerne, veerktgjerne, rollerne etc. er tilpasset de &ftalte
geengelighedsmal.

Information Security Management

Processesformal er at beskytte organisationens informationsaktivers fogroli
hed, integritet og teengelighed. Informationssikkerhed indgar i organisationt
overordnede sikkerhedsaktieier, dedoghar et bredere sigte, herunder perim
tersikring, sikring af papirbaren information og beskyttelse at teleinformation

Supplier Management

Processesformal er at sikre, at alle leverandgrkontrakter understatter forretni
gens behov, og at alle underleverandgrer lever op til deres kontraktuellg-for)
telser.

Capacity Management

Processesiformal er at sikre, asavel infrastruktur som-gervices har titraekle-
lig kapacitettil at levere de aftalte servicemal pa en omkostningseffektiv mad
Kapacitetsstyring inddrager alle de ressourder skal til for at levere eit-
service pa bade kort, mellemlang og lang sigt.

IT Service Continuity Management

Processers formal er attage hand onde alvorligsterisici for organisationenit-
serviceslT Service Continuity Managemeptocessen skalkre at serviceul-
bydeeni alle situationer er i stand til &vere etminimalt serviceniveauProces-
sen understgttdorretningens beredskabsprocesser.

Service Transitionogen indeholder fglgende processer

Transition Planning and Support
Processesformal er at planlaegge alle Service Transition processerne og koo
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nere ressourcerneodrindelse med en transition.

Change Management

Processesformal er at styre hele livscyklussen i forbindelse med aendringer
services og infrastrukturen. Malet er at sikre, at sendringer gennemfgres flek
og med feerrest mulige ressourcer, udedet fgrer tiutilsigtedeafbrydelser i

servicen.
Zndrings- Registrer
anmodning anmodning

Gennemga
@ndringen

Vurder
&ndringen

Godkend
2&ndringen

Planlag
&ndringen

Gennemfar
&ndringen

Felg op pa
a&ndringen

Figur 3: Eksempel pa typiske aktivitete€hange Management processBase-
ret pd ITIL® materiale fra OGC.

Service Asset and Configuration Management

Processesformal er at vedligeholde informatioom de serviceaktiver og kdnf
gurationskomponenter, der skal til for at levere eseitvice, herunder dereglin
byrdes relationer. Processen skal sikre, at serviceaktivernes veerdi, ejerskat
alle gvrige relevante informationer handteres i hele servigegkiivscyklus.

Release and Deployment Management

Processesformal er at planlaegge og styre overfgrsel af releases til henholds
test og produktionsmiljgeProcesseskal primaertsikre, at produktionsmiljget
beskyttes, og at de rigtige komponenter saetsfi eller rulles ud.

Service Validation and Testing

Processesformal er at validere og teste nye eller seendreegeitvicesProcessen
skal sikre, at Hservicen svarer til designspecifikationen og lever op til fometni
gens krav.

Evaluation

Processesformal erat vurdere en ny eller eendresgrvice for at sikre at ene
tuelle risici er handteret tilstraekkeligt og afgearen organisationen kan ga vider
med eendringen. Evaluation processen anveedegiderdil at sammenholde de
realiserede resultaff en sendng med det tilsigtede resultat.

Service Knowledge Management

Processesiformal er at indsamleanalyserefastholde og delserviceviden og-
information internt i organisationen. Processen pkiahgertmedvirke til at fo-
bedre dfektiviteten vedyenbrug akiden.

Service Operatiobogen indeholder fglgende processer
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Event Management
Processesformal er at overvage alle de haendelser, der finder sted i infragtrul
ren, for sa tidligt som muligt at opdage og eskalere eventuelle siige

Request Fulfillment
Processesformal er at handtere de mange kurdg brugeranmodninger, som
stiles til itserviceudbydem.

Pa en af Birgittes seneste rejser kom hun tilbage til hotellet efter en
lang arbejdsdag. Mens hun bgrstede teender, opdagede hun, at
handbruseren var faldet p& gulvet og var gaet i stykker.

Da hun var feerdig, ringede hun derfor til receptionen. | informations-
folderen ved siden af telefonen, fandth un nummer et : 0
brug for assistance eller vil rapportere en fejl, kan receptionen kontak-
t es ved aReceptmrustertoglsivaks telefonen og stillede en
reekke spgrgsmalsom:0 Hvad er probl emet 20,
br uges ? 0yvigtigh & fid lost @rdblemet nu, eller kan det vente til i
morgen?0 og OHvorn-r havde du pl anl

Birgitte skulle gerne have et brusebad naeste morgen, inden hun skul-
le vaere pa fabrikken kl. 8:00. Receptionisten forsggte derefter uden
held at finde en, der kunne reparere bruseren inden, men matte opgi-
ve. | stedet foreslog han nogle midlertidige lgsninger. 0 Vi k an
andet veerelse til dig. Vi har et veerelse ud mod gaden, hvor der er en
smule mere stgj. Vi kan ogsa give dig naglen til pool-omradet, sa du
kan tage bad der.0

Incident Management
Processesformal er at genetablere en service sa hurtigt som multgr eh fef-
situation.

Problem Management

Processesformal er at analysere og udbedde undetiggende arsagrtil en
heendelse eller fejl. Endvidere har processen til formal at forebygge fremtidic
fejl og opbygge en base med kendte fejl, som kan negidgisningsideni Inci-
dent Management processen.

Access Management
Processesformél erat tildele brugere med et arbejdsbetirigehov adgang til er
it-serviceeller dataog samtidighindre at brugere uden bemyndigelse far adga

ContinualService Improvemeiiogen indeholder falgende processer

The 7Step Improvement Process

Processesiformal er at identificere og gennemfare aktiviteter til forbedring af i
servicekvaliteten og effektiviteten af de undersmattel T Service Management
processer.

Service Measurement
Processesiformal er at male itservices fra start til slut.

Service Reporting
Processen har til formal at producere og levere rapporter over opnaede sen
veauer ogtendenser.
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Det er muligtgratisat downloade en plakat med et samlet overblik over ITIL
processerne paww.cfnpeople.conved at klikke pdi | T | L EThe/bly picti-
re. o

5.2.3 Viden

Formalet med serviceviden er at sikre, at den retterirdtion er til stede pa rette
tid og sted for abefordreeffektive og oplyste beslutninger. Blandt de kilder til
serviceviden, som ITIL beskriveer:

Service Knowledge Management System (SKMS)
Service Portfolio

Service Catalogues

Service Level Agreemen{SLAer)

Operational Level Agreements (OLAer)
Underpinning Contracts (UCs)

Configuration Management System (CMS)

= =4 =4 =48 -a-A

Service Knowledge Management System (SKB&)e system af videndgar
densamledesumaf it-servicereleant viden. Systemétestaraf en lang raekke
andre systemer, blandt hvilk&onfiguration Management SystetCMS) er det
vigtigste Men Service Knowledge Management Sysétmrsamtidig et bredere
koncept, der omfatter en breite af informationsomf.eks.:

1 Medarbejdererfaring

1 Viden om perifere anliggender som f.eks. vejr, brugeradfeerd ogiorg
sationens forretningsmeessige resultater

1 Leverandgrers og partneres krav og forventninger

1 Viden omspecifikkebrugergrupperg-kompetencer

Birgitte saetter sig ud pa balkonen foran hendes veerelse og nyder den
sidste rest af solnedgangen over bjergene. Synet minder hende om
den fgrste gang, hun overnattede i dette veerelse. Hun skulle med kort
varsel besgge fabrikken, s hun var lidt bekymret for, om der var ledi-
ge veerelser, da hun ringede til hotellet. Alle ordingere veerelser var
udlejet, men da receptionisten kunne se i hotellets register, at Birgitte
var en hyppig geest, tilbgd han hende en suite med rabat. Samtidig
reserverede han en plads i restauranten den farste aften, selv om
Birgitte forventede at ankomme lidt sent. Siden den dag bestilte hun
altid suiten, hvis den var ledig.

Service PortfolioServiceportefaljendger derkomplete samling af alle de
services, der handteres af serviceudbyde?ernefaljenanvendes til at styre den
samlede livscyklus for alle services, ligesom dannemgrundlag fo alle invesg-
rings og prioriteringsbeslutninger.

Serviceportefglien repraesenterer de forpligtelser og investeringesesuvitew-
bydeen har pataget sig pa tvaers af kunder og markeder. Disse forpligtalser
fatter kontraktuelle forpligtelser savel samvesteringer i nye services og lgben
serviceforbedringer. Serviceportefgljen indeholder endvidere ofte tredjepart:
vices, derer en forudseetning faerviceudbyderersgne ydelser til kunderne.
Visse af disse services er synlige for kunden, mens &ndnelkapslede i andre
services og dermed skjulte
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En effektiv portefgljestyring skal fare til, at ledeldem prioritere investeringer i
it-serviceaktiver og mtimere ressourcefordelingen pa et oplyst grundlag.

Hotellet vedligeholder et serviceregister, der hjeelper ledelsen med at
besvare spgrgsmal som:

91 Hvilken veerdi giver en overnatning hos os sammenholdt med
konkurrerende hoteller?

1 Huvilke stgtteservices, ressourcer og formaender er vi afhaen-
gige af for at levere konferenceservices?

91 Huvilke risici er forbundet til vores forplejning?

Det er vigtigt for ledelsen, at dette register indeholder de oplysninger,
der er ngdvendige for at treeffe oplyste beslutninger om optimal udnyt-
telse af de tilgaengelige ressourcer og formaender pa hotellet.

Service Catalogue&t servicekatalog er en database eller et struktureretdok
ment med information om de services, der er tilggengelige for en kunde eller
marked. Servicekatalogerne er den eneste del af serviceportefgljen, der er ¢
for kunderne, og de anvendes til at understgtte salg og leveraneseafites.
Servicekatalogerne indeholder typisk informationer om leverancer, priser, kc
taktpersoner og bestillingsprocedurer.

Service Knowledge Management System

Service Portfolio

Servicestatus

Service
Pipeline

Kravspecificeret
Analyseret
Godkendt
Offentliggjort
Designet
Udviklet

Bygget

Testet

Idriftsat

| drift

Udlgbet
Retired Services

Figur 4: Sanspillet mellem serviceportefaljen og servicekatgn © Crown
copyright 2007

Den del af
serviceportefaljen,
som kunden kan se

Service Level Agreement ( S).Ex &eviceaftaleeren aftalemellem it
serviceudbydem og en kunde. En serviceaftale beskriver en eller flere it
services, de aftalte servicemal, samt parternasidigeforpligtelser En servie-
aftale lkan omfatte flere iservices eller kunder.

Birgitte husker fra sine samtaler med receptionisten, at hotellet indgar
skriftlige serviceaftaler med tilbagevendende gaester og rejsebureau-
er. Aftalerne dokumenterer det aftalte serviceniveau, bestillingsfrister,
etc. i forhold til en specifik kunde.
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Operational Level Agreemenf®LAs).Ved Operational Level Agreementisr-
stas ilerne aftaler mellem en servigdbyder ogandre parter fraamme organis
tion eller juridiske enhed

Underpinning Contract$UCs).Ved kontrakterforstasjuridisk bindende aftaler
mellem en serviceudbyder og en tredjepaet, betegnetinderleverandgren.nJ
derleverandgren leverer services, der understgtter serviceudbyderen i at ev
services til dennes kunder. Kontrakter specificerer de servicemal og forpligte
der er ngdvendige for at leve op til serviceudbyderens serviceaftaler med-ku
ne.

Configuration Management Systé@MS).Konfigurationsstyringssystemet er e
samling af veerktgjer og databaser, der anvendes til at styrsemiiteudbyders
konfigurationsdata. Systemet holdstyr pa software, hardware og netitganen

ogsapadata om servicegnsatte, underleverandgrer, steder, forretningsenhe
kunder og brugere samt de indbyrdes relationer mellem disse komponemter.
figurationsstyringssystemet omfatter typisk veerktgjer til indsamling, opbevar
styring, valligeholdelse og preesentation af konfigurationsdata og deres relat

Hotellet vedligeholder en database, der indeholder data om udstyr,
personale, geester, leverandgrer og processer, i det omfang det er
ngdvendige for at levere services. Hver gang personalet foretager en
eendring af udvalgte aktiver som veerelser, senge og restaurantborde,
forventes de at registrere aktivets nye tilstand samt hvilke konsekven-
ser, a&ndringen har for geesterne og de services, hotellet leverer.

Gennem arene har hotellet opsamlet stor erfaring i, hvilke data det er
vigtigt at registrere og vedligeholde. De har derfor nu opsamlet infor-
mation nok til at kunne analysere konsekvensen af fejl og eendringer i
de enkelte aktiver.

5.2.4 Mennesker
Den vigtigste formaen for enderviceudbyder er sandsynligvis evnen til lat ti
treekke, motivere og udvikle de rigtige mennesker.

ITIL fokuserer primaert pa ressourcesiden og organisatorisk forandringslede
nar det kommer til denne formaen.

Personaleressourcebet er vigtigt for en serviceudbyder at have den rigtige
personalekapacitet og at sikre nagengderaf personaleessourcer er tilpasset
behovet pa et givent tidspunkt.

FeerdighederServiceudbyderen nfastleeggealet enskede kompetenceniveau
omfang, og sikre at kompetencer og feerdigheder er til stede pa rette tid og <
Typisk omfatter disse kompeteer og feerdigheder:

Samarbejdsevner

Forretningsforstaelse

Servicebevidsthed

Teknisk forstaelse

Analytiske evner

Erfaring med brug af IT Service Management veerktgjer og teknikke
Procesorientering

E R I

Uddannelse og treenin@et er afggrendet allemedarbejdere er #raekkeligt
uddannede og treenede, herunder at nye medarbejdere gennemgar etrforme
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troduktionsprogram.

FastholdelseServiceudbyderen bgr vaere opmaerksom pa, at formaender tac
at opdyrke. Tab af ngglemedarbejdere kan fareétebmidlertidigt og permanen
fald i serviceniveauet, s det er vigtigt ggre det attraktivt for de medarbejder
g@r en positiv forskel, at forblive i organisationen og videreudvikle sig.

Organisatorisk forandringsledels&rundbeggendéandler ITService Manag-
mentom atdesigne, implementere og drive nye eller aenditeservicesmed
henblik pdat eendre og forbedre forretningeservices, produkter og processer

De fleste aendringer medfgrer organisatoriske forandringer, lige fra flyahing
nogle f& medarbejdere til fundamentale aendringer i forretningsmodellen, so
f.eks.aendring fra detdilandeltil net-handel.

Forandringer er en uundgaelig og vigtig del af den organisatoriske udvikling
vaekst. Uden aendringer, ingen fremskridt. Effekfiedere forstar forandringspr
cessen og planlaegger og leder i overensstemmelse hermed.

Ved introduktion af nye eller eendrede services, ma hotelpersonalet
erkende behovet for forandring af blandt andet holdninger og vaner.
Deskal kunne se o0det store bill edqd

Men det er imidlertid ikke nok at dele en feelles vision. Personalet skal
ogsa veere i stand til at handle. Der ma udarbejdes og vedligeholdes
planer for, hvordan servicen skal introduceres, og de ngdvendige
ressourcer og kompetencer ma afsaettes til opgaven.

I henhold til ITIL kraever en vellykket forandrinigm vigtige ingredienser: Niz
vendighed, vision, plan, ressourcer og kompetemtds forandringen ikke o@-
ves som en ngdvendighededgrer det let til forandringsmodstand. Hvis der
ikke er en visionkandetfaretil radvildhed Hvis der ikke er en plan, kan selve
forandringen opleves som kaotisk. Hvis der er for fa ressourcer, kan el¢it far
frustration. Og hvis der ikke er de ngdvendige kompetencer, kan medarbejd
frygte at fejle.

Det er derfor vigtigt for ledelsen at vaere opmaerksom pa disse ingredienser
bakkeaktivt op om forandringen.

ITIL henviser tilen reekkepraktiskeforandringsstrategier:

Uddannelse og forpligtelséo tidligere ledelsen informerer de bergrte om fora
dringen og dens betydning for dem, des mere vellykket vil udfaldet sandsynl
blive.

Deltagelse og involverindeltagelse i forndringsprocessen kéorebyggeme-
gen modstandnvolveringer selvfglgelig ikke nok i sig selv, men sammen me
uddannelse, forpligtelse, kommunikation og opfglgriregnmerinvolvering af
de bergrte interessenferandringen

Facilitering og stgtteSomleder skal man veere klar til at laegge gre til og statt
nar de bergrte giver udtryk for bekymriatier frygt for forandringen. Ofte er det
tilstreekkeligt at tale orbekymringernemen sommetider skal der mere til. Da ¢
ofte er medarbejdernes oplekeeller reellemanglende formaen, der er prebl

met, kan det vaere en god idé at kortlaegge eventuelle mangler i kompetence
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feerdigheder og gennemfgre traening i de nye praksisser forud for forandring

Forhandling og aftalerDet kan veere lettere at gennerd forandringer, nar ma
har indgaet en aftale mellem de bergrte parter. Til tider kraever aftaleindgael
reelle forhandlinger og maske endstaformel underskfi. Det er dog vigtigt at
vaere opmaerksom pa, om forhandlingsomkostningerne star mal medifiorand
gensngdvendighed

Manipulation og alliancerDet er somme tider ngdvendigt at indga alliancer n
dem, der modseetter sig forandring, enten ved at indvie dem i fortrolige aply:
ger el l er v deks. afdrm abklé@nhirg (gkbreomisk eller mdet)
hvis de forpligter sig til at bidrage positilbenne fremgangsmade bgr anvende
med stgrste forsigtighed, da det som oftest dragyslagsenere.

Direkte og indirekte tvandDer er tilfeelde, hvor tvang er ngdvendig. Typisk i
tilfeelde, hvor man ergdt til at handle nu og sa forklare senere. Tvgimgr altid
et forklaringsproblem og er stort set altid i modstrid med organisationensiog
vidernesveerdier ogpverbevisning. Tvang kreever derierigseovervejelser og
dyb indsigt i forandringssituati@n og de afledte konsekvenser.

5.2.5 Veerktgjer og teknologi
IT Service Managemeninderstgts typisk ateknologier pa to mader:

1 Ved oftwaresuiter, der understgtter et bredt spektrum af ServiceaM:
gement processer og systemer.

1 Ved wveerktgjer, deer malrettet en enkelt livscyklusfase eller blot Bn e
kelt del af en fase eller en proces.

Der findes en lang reekke teknologier, der understgtter IT Service Managem
De falgende er et udpluk af disse teknologier:

IT Sevice Management suiténdeholder typisk

1 Arbejdsgangstyring Grundleeggende funktionalitet til styring af saget
og arbejdsgange for at understgtte processer sdsom incident livscyl
service request livscyklus, problem livscyklus, change livscyklus etc
Portefalje og kontraktstyring
Integreret konfigurationsstyring/eerktgjetkanindeholde eller integrere
til et konfigurationsstyringssystem, hvor egenskaber om organisatiol
it-aktiver, komponenter og services registreres og vedligehaldds/or
relaioner mellem komponenterne samt relationerne til incidents, pr
blems, known errors og changes etc. dokumenteres. Systemet kan
betjene sig af en central database @fdpderale datakilder.

1 SelvbetjeningNogle organisationefinder det gavnligt etilbyde selvie-
tjeningsfaciliteter til deres brugere. Veerktgjet bgr derfor kunnerunde
stgtte denne mulighed gennetoverskuelig udbudaf selvbetjening-
tilbud.

= =

Administrativeveerktgjer og analyseveerktgjer

1 Analyse, simulering og modeling. Veerktgjer, der giver mulighed for
prototyping, modell ering og si
hvi s?0 spRBrgsm=l 0g scenarier.

1 Rapportering Der er ikke meget glaeded at gemme data, safremt de
ikke senere kahentes frem igen og anvend#ést opfylde organisati-
nens formal. Veerktgjerne skal derfor omfatte gode rapporteringsfac
ter samt interfaces til standard rapporteringsprodukter og dashboarc
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Dashboards er i gvrigt nyttige til at give et samlet gjebliksbillede af ¢
it-senicessamtderesperformance ogjlgeengelighed.

It-infrastrukturveerktgjer

1 Overvagning

1 Event loging og styring

91 DiagnosticeringsveerktgjeFor Service Desken og andre supportgrup

kan det veere nyttigt, hvis veerktgjerne omfafiberktionalitettil at bista

ved diagnosticering af incidents og problems.

Jobplanleegning ogafvikling.

AutomatiseringMed automatisering kan dele af service managemen

processernéorankres veaerktgjetog afviklesved reducerebrug af me-

neskelige ressourcer.

9 Discovery.Til at udfylde eller kontrollere konfigurationsstyringsssst
mets data og bista licensstyring, kan det veere nyttigt at anskaffezva
jer, der skanner netveerket og dets enheder for at opsamle datamem
ponenter og software.

1 Fjernstyring Det kan vaere en stor hjsdlr Service Deskesimedarbe
dere,at de kan overtage brugesskeerm nar de skal vejlede brugeren
eller lgse fejl og problemer.

1 Sikkerhedsstyring

= =

Veerktgijer til handtering og forvaltning adfswareog applikationer

Releaséhandteringog versionsstyring

Handtering af éstog validering Veerktgijer til handtering af desigresp

cifikationer, testspecifikationer, testresultater og testrapportering sai

automatiseret funktionalitetsperformanceog belastningstest.

9 Styring af udrulning Veerktgjer, der automatisk kan rulle softwaresele
ses ud pa hele eller dele af infrastrukturen.

9 Licensstyring

f
f

6. ISO/IEC 20000
ISO/IEC 2000Cer en international standard fidr Service ManagementSO/IEC

20000er afstemt med ITIL ogdskriver elseet aintegrerele styringsprocesser
svarende til I TIL6s | everanceproce

ISO/IEC 2000Wlev oprindelig udformet af British Standards InstitutidSI
(somBS 150001) og blev i 2005 optaget dbint Technical Committee ISO/IEC
JTC 1, Infomation technologyy nder en fAfast tracko

ISO/IEC 20000standardens fokus er ledelse, integrerede processer, intellige
brug af metrikker samt Ahandl i akgeltf
af tre dele:

ISO/IEC 200061:2005 derudggrden formellespecifikation og sondefinerer
kravene til eService Managemeystem (SMS)der kan styre kvaliteten af it
services Specifikationen indeholder blandt andet

Krav til et servicestyringssystem

Planlaegning og implementering af Servicadgement
Planlaegning og implementering af nye eller eendrede services
Serviceleveranceprocesser
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Figur 5: Service Managemeptocesser ISO/IEC 20000Baseret pASO/IEC
20000

ISO/IEC 2000€2:2005k a | daede of Bractiog der indeholdegeneriske re
ningslinjer for implementering af et servicestyringssystem i henhdigQ@IIEC
2000061.

ISO/IEC 2000€3:2009 dergiver vejledning jhvordan man definerer det fog-
le omfang af en ISO/IEC 200aDcertificeringsamt i hvilke tilfeeldestandarden
er mest anvendelig. Denne del@0O/IEC 20000ndeholder blandt andet en
tjekliste, som man kan anvende, nar man skal formulere omfanget af sineer
ring ligesom denrideholder eksempler pa omfangserklaeringer.

I henhold til standarden selv er de vigtigste malgruppelSerYIEC 20000

Serviceudbyderealer giver tilbud i forbindelse meaffentlige udbud

Serviceudbydere, der gnsker at kusaemmenligneleres IT Service

Managemenpraksis med andre

1 Organisationerderaf andre arsagdvar behov for at godtgare deres ey
til at levereit-sewices.

{1 Organisationer, degenerelthar som mal at forbedre og male kvalitete

af deres services gennem effektiv anvendelse afatdiseérede proce

ser.
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Omkring450 organisationer er til dato (februar 2010) certificerede i henhold 1
it SMFés | SO/I EC 20000 certificerin

ISO/IEC 20000 wndarden eander konstanidvikling. Der forventesnden for
den naermeste fremtid/e udgaer af del 1 og del 2, der blandt andet skal gge
overensstemmelsen med ISO/IEC 9001 og ITIL version 3. Herudover er fgl¢
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