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Situationen enligt Gartner Kerfi K

- 80% av IT-kostnaderna ar relaterade till den
operativa nivan

- 50% av incidenterna aterupprepas
- 60% av projekten levererar ej affarsfordelar

- 40% av personalen anvands ej effektivt
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Vad ar ITIL? Kerfi KA

= |TIL, IT Infrastructure Library

v brittiska statskontoret (OGC)

v riktlinjer for IT tjanster med hog kvalitet
v" bygger pa "Best Practice”

» |[TSMF, IT Service Management Forum
v" oberoende forum - seminarier, konferenser, tidning...
v www.itsmf.se
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Service Management Kerfi 5
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ITIL — Oversikt beskrivha omraden Kcrfi m
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Service Level Management Kerfi K

Fokus: Forvalta och forbattra IT-tjans
avtala, folja upp oc

Avtalat tjansteleveransen

Mater och féljer upp leverans

Skapar tjanstekatalog dar IT-avdelningens utbud beskrivs
Skapar fokus pa verksamhetens behov och krav

Ett SLA Or d
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Financial Management for IT services Kcrfi m

Fokus: Tillhandahaller effektiv hushallni
for tjanstele

= Hanterar ekonomin for IT-resurserna
— Budgetering
— Kostnadsuppfdljning
— Eventuellt debitering
= MOjliggor en affarsméassig hantering av IT-st6det
— Fordela kostnaderna efter ledningens direktiv

B6r kunna mata IT kostnader per avdelninglenhet .
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Vad kostar en IT-tjanst? Kcrfi |§|

Budgeterat IT:
1.HW och SW

2. Drift

3. Admin

EjJ budgeterat:
4 Anvandarnas
nedlagda tid

5. Produktions-
bortfall som foljd
av incidenter
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Capacity Management Kcrfi |§|

Fokus: Planera for nuvarande oc '
for IT-tja

= Kapacitetsplan

= Foreslar forandringar for att sakerstélla tillracklig
kapacitet enligt SLA.

» |dentifiera "flaskhalsar’ och vaga nytta mot kostnad.

= Utvarderar nya tekniska losningar i férhallande till
Kraven

* Tillser att kapacitet méter Service Level
» Mater utnyttjande for '
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Availability Management Kerfi )
Fokus: Planew

= Tillganglighetsplan

= Andringar som sékrar tillganglighet

= Komponenters tillganglighet

= Minska incidenter, otillganglighet
Tillganglighet-Tillforlitlighet-Underhallsvanlighet

Beréaknar totala kostnader for systemavbrott o
kostnader for dkad tillangli
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Nyckelbegrepp Kerfi K

MTBF

MTTR

Upptackt Diagnos  Atgarda  Restore
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IT Service Continuity Management Kcrfi m

Fokus: Stoda affarsverksamhetens kontinuitet
genom att sakerstalla att IT-tja
de tider 3

= Minska sarbarheten = Lagar och avtal
= Hantera risker = QOka tillit

» Sakerstalla 6verlevnad = Minska kostnader
» Skapar forutsattningar

= Genomfora tester

Verksamhetens behov styr och prioriterartl .
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Service Deskens organisation Kcrfi m
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Incident Management Kcrfi |§|

Fokus: Aterstall till normal funktion av tjansten snarast mojligt

= Aterstéller till tjanstens normallage snarast mojligt, genom "work
around”, rattning, atgard, kunskap

= Minimera effekter for verksamheten
» Proaktivt identifiera forbattringar for verksamheten
= Minimera risker for forlorade incidenter/arenden

Definition av incident:
"Alla handelser som avviker fran normal funktion av en tjanst

och som orsakar eller kan orsaka ett avbrott i eller stérning av
tjansten.”
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Problem Management Kcrfi |§|

Fokus: Identifiera orsaken till incidenter och skapa en |6sning

= Minimera effekter for verksamheten av incidenter och problem
= Forhindra att samma fel (incidenter) aterkommer

= Skapa l0sningar pa problem

= Uppdatera "Known Errors”/kunskapsdatabas

Known Error = Ett problem for vilket orsaken faststallts och en
permanent eller temporéar l6sning tagits fram

» Proaktivt identifiera mgjliga (troliga) framtida problem och
|0sningsforslag for att forekomma

Definition av problem:
"Den underliggande orsaken till en eller flera incidenter.”
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Resolution lifecycle

Known FError

INCIDENTS
RFC

KNOWN ERROR T —
CHANGE PROCESS ' s — |

Version 1.1 Copyright © 2004
Kerfi



Configuration Management Kcrfi |§|

Fokus: Tillhandahalla information om objekt i infrastrukturen
inklusive deras forhallanden till varandra

» Redogor for alla IT-resurser
» Stodjer alla andra Service Management processer
= Skapar och underhaller CMDB, Configuration Management

Database genom att
— Planera, identifiera, kontrollera, livscykelkontroll, verifiera

CMDB bor férutom IT resurser innehalla objekt som t.ex.
leverantOrer, avtal, byggnader, system, personal och
relationer mellan objekten.
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Configuration Management

= Configuration Management Database =
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Exempel pa konfigurationsstruktur Kerfi |§|

RDATOR

RELATIONER
-ar kopplad till
-ar en del av...

ATTRIBUT N
Anvandare,
status, fysisk
placering,
version, serienr/

\ Tangentbord Bildskarm  CPU
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Change Management Kerfi

Fokus: Sakerstélla att beslutade metoder och rutiner anvands for
att hantera alla andringar med syfte att minimera incidenter som
foljd av andringar

» Skapa standardmetoder for att hantera forandringar
» Beslut om andringar ska fattas av behorig

= Minimera antal och betydelsen av incidenter
orsakade av forandringar

= RFC kan komma fran problem, kund,
omvarldsbevakning...

En RFC (Request for Change) kategoriseras och beslut kan
fattas pa olika nivaer. Manga beslut fattas av Change Advisory
Board — en tillsatt grupp som behandlar stoérre férandringar
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Change Management, oversikt

Onskemal Filtrera

(RFC)

Liten

Change Manager beslutar och tidplanerar

Betydande

CAB beslutar och tidplanerar
Stor

Ledning beslutar
CAB verkstéller

N

Liten Betydande

I g

CAB
medlemmar
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Release Management Kcrfi |§|

Fokus: Genomfora utrullningar av mjuk- och hardvara

» Release Management anvands for
— storre eller viktigare hardvaruutrullningar
— storre mjukvarutrullningar
— paketering av flera andringar
» Skapar och kontrollerar installationsprocedurer

= Genomfdr korrekta, testade och auktoriserade férandringar enligt
en Release Policy

= Underhaller "bibliotek” med godkanda programvaror
— Mall att anvanda och jamfora med i Gvriga processer

Release: auktoriserad forandring av mjuk- och/eller hardvara
Versionshantering ett nyckelbegrepp
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Flodesschema Kcrfi m

Verksamhets Teknik
krav

Overvakning Incildent

Change |, LOsning med
mgmt forandring

Release Configuration

mgmt |~ mgmt
|
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Varfor ska man inféra ITIL? Kerfi m

1. Utgar fran karnverksamhetens krav

2. Bygger pa erfarenheter fran éver 1200 foretag

3. Implementeras del for del men hanger anda ihop
4. Ger tydliga roller och ansvar

5. Gemensam begreppsvaérld

6. Teknikoberoende
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Kerfis arbetsmodell for inforande av
Service Management enligt ITIL

1 INTRODUKTION
VARFOR ANVANDA
ITIL?

»Service Management
in Action, spel

=|TIL Introduktions-
seminarie

3 ANPASSA
HUR ARBETAR VI
EFTER [T

=Adaption workshops.

sEoxPrism

Kerfi

KA
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Vad uppn&r man med ITIL? Kerfi ki

Halverad atgardstid!
-LinkOpings univeristet
-Kinnarps

Antalet incidenter har gatt ned fran
35000/ar till
14000/ar

- Véasteras stad

Version 1.1 Copyright © 2004
Kerfi



