Att implementera I TIL v3i din organisation!

Ramverket ITIL, numerai version 3, innehdller s.k. Best Practices kring arbetsrutiner, roller och annat som
baseras pa erfarenheter av tidigare implementationer i féretag och organisationer. Kort sagt skulle man kunna
siga att det & en samling goda ideér, som dessutom hanger ihop pa ett fortjanstfullt sétt.

Men hur gér man tillvaga for att anamma dessa godaideér, att forain roller, begrepp och rutiner i sin
organisation? Var skall man borja, vilka fallgropar finns det, men framst var skall man lagga kraft for att fa ut
samycket som méjligt av ett inférande av ITIL?

Implementation av ITIL handlar om att jobba pa ett annat satt, t.ex. att grupperatidigare " system” i tjanster, att
gafran &garskap som inte adresserar det varde ett system (en tjanst) skall skapai sin organisation. Kort sagt,
handlar det i forsta hand om ett forandringsarbete som tar tid att implementera. Darfor & det viktigt att forsta
huvuddragen av ITIL innan man sétter igang och det gér man pa basta satt genom att utbilda val valdadelar av
den egna organisationen. Det &r viktigt att i ett forstalage &ven involvera bedutsfattare och inte ” bara’
medarbetare frén ex | T-avdelningen. Denna”resa” maste I T och Gvrigai organisationen goratillsammans, ju
forr allaforstar detta, desto enklare att verkligen fa ut nagot av er implementation.

N&r ni har grundernai vad ITIL &r, vad nyckelbegreppen innebar bor ni stéllaer frégan: Vad & det vi vill
uppnd? Vilka & malen med att implementera ITIL? Detta utifran nuléget i er organisation vad géller arbetssétt,
arbetsrutiner och roller.

Med nulége, malbild och vision faststallt & det s dags att planera hur 6vrigai organisationen skall involveras.

Vilka processer skall man da borja med? Hur stor del av dessa skall tas med? Vilka medarbetare maste blandas
in och vilka & varaviktigaste fragestalIningar. For att lyckas med " utrullningen” bor ni jobbai termer av ett
Overgripande " program”. Ett program dér ni rullar ut processer i en sekvens, &ven gor visst "fotarbete” i form
av utbildning, forelésningar m.m. N&r en process &r forankrad, t.ex. processagare finns, arbetsprocesser foljs
etc., gar man vidare till nasta steg. Det &r viktigt att beakta att de processer som &r "fardiga’ ocksa kontinuerligt
forbéattras (CSl).

Vilken process skall man borja med? Det beror forstas pa malséttningar, men framst var potentialen &r storst att
lyckas, dvs. var har organisationen redan idag problem och for hoga kostnader.

Det finns négra bratips:

Att inféraen sk Change Management process innebér att man kan hélla ordning pa hard- och mjukvarai en
CMDB/CMS (konfigurationshantering) for att undvika sténdiga” utryckningar” nar medarbetare forsoker andra
saker informellt. Att inféra servicenivaer (Service Level Management) for att faigang en bradialog mellan IT
och 6vriga organisationen gallande tillganglighet, support och annat, dvs. faststédlla férvantningarna med ett
inférande.

Tank paatt " utrullningen” maste fatatid, innan effekterna kommer pa allvar &r det viktigt att kannatill att alla
organisationer gar ini en period av tillfalig prestandasinkning, misstroende av inforandet dar manga kan ha
svart att se fordelarna med en implementation.

Det & darfor viktigt att driva forandringsarbetet utifran ett medarbetarperspektiv. Lat "what'sin it for us’ vara
en slogan for att sékra medarbetarnas engagemang. Detta géller aven for foretagsledningen. Utan ledningens
support och medarbetarnas engagemang och delaktighet kommer er I TIL-implementation att fa begrénsad
effekt — &t darfor inte ITIL implementationen bli en mangd processflden som ligger pa en bokhylla och
samlar damm.

Lyckatill!



