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Abstract

The world is changing rapidly, which complicates the management of organizations and leads
to an increased complexity of an organisations applications as well as increased demands.
Therefore the focus needs to change from the traditional aproach of IT-management to a more
customer and service oriented view, which is called IT Service Management (ITSM). Within
ITSM there is a couple of frameworks and standars, and the most popular is IT Infrastructure
Library (ITIL). ITIL is a framework that focus on processes and functions to deliver and manage
an organizations IT-services. ITIL aims to create advantages such as improved service quality,
reduced costs, to be more time-efficient, create better standards which leads to improved
customer satisfaction.

However, there are a number of problems that businesses encounter when using ITIL. In order
to utilize and take advantage of the benefits that ITIL is supposed to create, it is important to
deal with these problems. However, a common mistake is to focus on the symptoms rather than
the root cause. Therefore the aim of this study is to offer a holistic view of the problems arising
from the use of ITIL, what the causes are and how they can be managed. To answer theese
questions a qualitative study was conducted using semi-structured interviews with three
respondents that have practical experience of ITIL.

The analysis showed that the respondents identified similar problems, and that many of them
are based in the same cause. Examples of identified problems is that it’'s common to ignore the
strategic processes and that there is a misconception regarding ITIL. The most common cause
were found to be lack of knowledge, and that they don’t know how to use the framework.
Another identified problem is that the service provider does not comply with the introduced
ITIL processes. One of the reasons for this proved to be that the organizations have difficulties
to demonstrate the value of ITIL to the staff working with the processes. One way to manage
this problem appeared to be by analyzing the metrics and use this as a basis to explain why the
framework is used.

Keywords: Operational processes, strategic processes, ITIL, ITSM, IT-service, service
provider



Sammanfattning

Omvarlden forandras i en allt snabbare takt, vilket ocksa forsvarar driften av organisationer.
Detta leder till 6kad komplexitet av verksamheters applikationer och okar kraven pa IT-
tjansterna. Fokus behover darfor skiftas fran den traditionella synen pa IT och IT-forvaltning
till en mer kund och tjansteorienterad syn vilket kallas for IT Service Management (ITSM).
Inom ITSM finns det ett antal ramverk och IT Infrastructure Library (ITIL) ar det mest
populara. ITIL &r ett ramverk som fokuserar pa processer och funktioner for att leverera och
hantera en verksamhets IT-tjanster. ITIL syftar till att skapa fordelar sasom att forbattra
tjanstekvalitén, minska kostnader, bli mer tidseffektiva, skapa battre standarder och i slutdndan
forbattra kundngjdheten.

Det finns dock ett antal problem som verksamheter stéter pa vid anvandningen av ITIL. For att
kunna utnyttja och ta del av de foérdelar som ITIL bidrar med, &r det viktigt att kunna hantera
dessa problem. Ett vanligt misstag ar dock att fokus laggs pa symptomen istéllet for den
grundlaggande orsaken. Syftet ar darfor att fa en helhetsforstaelse for de problem som uppstar
vid anvéndandet av ITIL, vilka orsakerna ar och hur de kan hanteras. FOr att besvara
fragestallningen utfordes en kvalitativ undersokning via semi-strukturerade intervjuer med tre
respondenter som har praktisk erfarenhet av ITIL.

Intervjuerna visade att respondenterna till stora delar plockade fram liknande problem, och att
manga av dem grundar sig i samma orsak. Exempel pa problem som identifierades var att
manga hoppar éver de strategiska processerna och att det rader en missuppfattning gallande
ITIL. Den vanligaste orsaken visade sig vara okunskap, och att de inte vet hur det skall
anvandas. Ett annat problem var att tjansteleverantoren inte efterfoljer de inforda ITIL-
processerna och en orsak till detta visade sig vara att verksamheter har svart att pavisa nyttan
med ITIL. Detta visade sig kunna hanteras genom att analysera matningar och anvénda dessa
som underlag for att forklara varfor ramverket anvénds.

Nyckelord: Operationella processer, Strategiska processer, ITIL, ITSM, IT-tjanst,
tjansteleverantor
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1 Introduktion

| detta kapitel beskrivs bakgrunden till studien. Tidigare forskning presenteras for att ge
lasaren en uppfattning om vad som tidigare gjorts pa omradet, samt for att pavisa studiens
relevans. En problemdiskussion presenteras for att leda in pa studiens syfte och
fragestallningar. Kapitlet slutar med att beskriva vad som inte kommer att beaktas i studien
samt vilken malgrupp studien riktar sig till.

1.1 Bakgrund

Varlden karakteriseras av allt snabbare forandringar i samhallet, i de operationella miljéerna
och i teknologin. Wallstrom (2014) skriver att manga chefer ar of6rberedda pa dessa
forandringar och enligt Lapalme et. al. (2016) har det forsvarat forvaltningen av organisationer
eftersom att de stdndigt mots av externa och interna utmaningar. Detta leder till en Okad
komplexitet av verksamheters applikationer samt okade krav pa IT-tjansterna (Feridun &
Rodosek 2003). Eftersom verksamheter blir allt mer beroende av att IT skall uppfylla dess affars
och verksamhetsmal har antalet inforanden av IT-tjanster okat markant, vilket aven staller hogre
krav pa de befintliga IT-tjansterna. Dock anses kvalitén pa IT-tjansterna ofta vara for laga och
kostnaderna for hoga Haverblad (2007). Galup, Dattero, Quan och Conger (2009) uppger
dessutom att kostnaden for forvaltning av IT-tjanster star for hela 60-90% av den totala
kostnaden som spenderas i en IT-organisation. Feridun och Rodosek (2003) skriver att detta
tvingar fram en forandring vid hantering av IT-system och att IT inte langre kan hanteras som
en separat del, utan skall betraktas som ett centralt element. Det krévs darfor att fokus skiftar
fran den traditionella synen pa IT-forvaltning, som innebér ett storre fokus pa teknologi, till en
mer kund och tjansteorienterad syn (Graves 2010). Computer Sweden (2008) patalar ocksa
vikten av att forandra IT-forvaltningen, men skriver att intresset ar lagt och att fokus mestadels
ligger pa systemutveckling. Det mesta av vardet som erhélls utav IT kommer inte ifran
teknologin, utan ifran tjansten som skapas genom anvandningen av IT (Cots, Casadesus &
Marimon 2016). Vargo och Lusch (2004) skriver att ett forsta steg ar att forflytta fokus fran en
produktdominerad syn till en mer tjansteorienterad eftersom det har ett storre fokus pa relationer
och vardeskapande for kund. Detta synsatt har yttrat sig i ett nytt tillvagagangssatt gallande 1T-
forvaltning, vilket kallas for IT Service Management (ITSM) (Sallé 2004).

ITSM ér en strategi som fokuserar pa att definiera, hantera och leverera IT-tjanster och syftar
till att gora IT mer kundfokuserat. ITSM skapar fordelar genom att bland annat hjélpa
organisationer att bli mer anpassningsbara, flexibla, kostnadseffektiva, tjdnsteorienterade och
skapa en battre relation till dess kunder och andra intressenter (Pollard, Gupta & Satzinger
2010). ITSM kan darfor sagas vara en reaktion pa den traditionella synen pa IT-forvaltning,
som har tjansteleverantérens perspektiv, medan ITSM har ett storre kundperspektiv (Cronholm
& Salomonson 2014). De héga forvaltningskostnaderna har skapat ett stort behov av att kunna
hantera och utvérdera, samt forbattra organisationer. Ett sétt att hantera detta &r med hjélp av
olika ITSM-ramverk (Galup et al. 2009). Latif, Din och Ismail (2010) skriver att manga
organisationer idag ar 6vertygade om vardet av att implementera processoptimeringsstandarder
och ramverk for att hantera IT-tjansterna. Denna trend har uppkommit pa grund av ett okat
intresse samt kraven pa hogre nivaer av granskning och styrning. Varje ramverk bestar av ett
antal komplexa processer, som ledning, IT-personal och klienter maste forsta. IT Infrastructure
Library (ITIL) &r det ramverk som &r mest framtraddande nér det géller ITSM (Pollard & Carter-
Steel 2009; Marrone & Kolbe 2011).



ITIL innehaller ett antal processer som &r designade for att definiera hur en verksamhets IT-
funktioner kan drivas (Addy 2010). Pollard och Carter-Steel (2009) uppger att ITIL fungerar
som végledning for processoptimering och skall hjalpa de som arbetar med IT att skapa en bra
grund for att tjansterna standigt skall inneha en god och hog kvalité, samtidigt som de skall
mota budgetkraven. ITIL utvecklades genom att observera néringslivet och samla in ett antal
“best practices” (Iden & Langeland 2010). Dessa "best practices” dr samlade i fem bocker som
skall mojliggora att de I1T-tjanster som levereras ar palitliga, konsistenta och av hogsta kvalitét
(Latif, Din & Ismail 2010). Morris och Gallacher (2012) skriver att varje bok erbjuder riktlinjer
for olika aspekter inom ITSM dér varje bok representerar en av de fem faserna i ITIL’s
tjanstelivscykel, som beskrivs i avsnitt 3.5. Fordelar med ITIL &r att ramverket stodjer
verksamheter genom att forbattra tjanstekvalitén, gor dem mer tidseffektiva och minskar
onddigt extraarbete. ITIL ar ett verktyg for att uppfylla krav fran verksamheter och kunder och
Okar darmed kundnojdheten (Shang & Lin 2010; Worthen 2005; Gacenga, Cater-Steel &
Toleman 2010). Vidare skriver Shang och Lin (2010) att fordelarna med ITIL har gjort att flera
organisationer som exempelvis IBM, Microsoft och HP har anammat och implementerat ITIL.
Enligt I1den och Eikebrokk (2015) ar nagra vanliga fordelar med att det 6kar kundnojdheten,
skapar bittre standarder genom att implementera “best practices”, minskar kostnader samt ger
en tydligare rollférdelning inom organisationen.

Som forskning visar finns det flera fordelar med ITIL, men ITIL &r dock inte problemfritt och
det kan tankas uppsta problem vid anvandandet av ramverket. Shang och Lin (2010) skriver
exempelvis att utdvare av ITIL & bekymrade 6ver nackdelarna och problemen som ITIL kan
fora med sig.

1.2 Forskningsoversikt

Det finns flera undersokningar som genomforts pa begransningar och problem som ITSM och
de olika ramverken for med sig. En av dessa begréasningar ar att de framférallt fokuserar och
mater utifran tjansteleverantérens perspektiv, men saknar fokus utifran kundens perspektiv
(Cronholn & Salomonson 2014). Addy (2010) skriver att kunder ofta anser att IT-tjansterna ar
dyra. Gébel, Cronholm och Seigerroth (2013) skriver dven att tjansteleverantorerna har svart
att visa vad tjansterna innehaller och att ar det svart for kunder att forsta vad de betalar for.

| en studie av Heikkinen och Jantti (2012) undersoktes vanliga utmaningar som existerar inom
ITSM ur tjnsteleveranttrens perspektiv. De identifierade tio vanliga utmaningar och delade in
dessa i tre olika kategorier som ar manniskor, processer och teknologi. Nagra av utmaningarna
som de identifierade var bristande feedback fran personal, behov av mer standardiserade
processer, oklara ansvarsforhallanden gallande ITIL-processerna och att det finns ett behov av
mer effektiv ITSM-rapportering.

Bozga, Mateescu och Suba (2013) har identifierat ett antal problem och utmaningar med ITSM
dar det bland annat framkom att ITSM kan fora med sig hoga kostnader, eftersom att inférandet
gor att verksamheter behdver anstalla ny personal, utbilda personal och investera i utrustning.
Aven Addy (2010) och Galup et al. (2009) skriver att ITSM kan innebara hoga kostnader och
att kunden anser att IT-tjansterna blir for dyra. Gobel (2013) skriver att metoder inom ITSM &r
svaratkomliga for manga organisationer eftersom det kraver mycket kunskap och stora
investeringar i form av tid och resurser. Drogseth (2015) skriver om framtiden for ITSM och
ndmner molntjanster som en viktig aspekt for framtiden. Han séger att molntjénster kan ses som
bade en majlighet och utmaning for verksamheter och uppger att 28% av de tillfragade tyckte
att det var utmanade for omradet ITSM.



Graves (2010) skriver att ramverken inom ITSM ofta har brister nér det galler hur IT-tj&nster
skall implementeras och anvandas i praktiken. Shahsavarani och Ji (2011) beréttar att en av de
storsta utmaningarna med inférandet av ITIL ar anvandarnas brist pa acceptans for de nya
processerna, samt en dalig forstaelse for varfor dessa forandringar behdvs. Enligt Pollard och
Cater-Steel (2009) ar flertalet sma och medelstora foretag missndjda med resultatet efter
inforandet av ITIL.

Cater-Steel (2009) uppger att implementationen av ITIL &r svar och att manga verksamheter
har problem med att anamma det serviceinriktade och det processorienterade synsattet. Pollard
och Carter-steel (2009) lyfter upp fyra stora utmaningar med implementationen av ITIL. Den
forsta ar dubbla roller, da de anstallda maste ha dubbla roller vid inférandet av processerna.
Den andra ar svarigheten med att fa ratt folk att acceptera forandringar vid implementationen
av ITIL och fa alla att acceptera olika slags forandringar av verksamhetskulturen. De lyfter
ocksa fram svarigheten i att skaffa stod ifran den tekniska personalen som en utmaning. Det
fjarde och sista ar svarigheten i att méta “return on investment”, det vill sdga att méata det
verkliga vardet av ITIL.

Latif, Din och Ismail (2010) skriver om utmaningar med att anpassa och integrera ITIL i
verksamheter och undersokningen utfordes pa ett foretag i Malaysia. De bedomde inforandet
av ITIL och kom fram till att de som skickades pa ITIL-certifieringar fick kunskap om
ramverket, men inte hur det skall anvéndas for att stodja IT-aktiviteterna.

Lema, Calvo-Manzano, Colomo-Palacios och Arcilla (2015) uppger att ITIL inte beskriver
vilka processer som bor implementeras samt att det inte finns nagon beskrivning i vilken
ordning som de skall implementeras. Aven Iden och Langeland (2010) beréttar att detta ar ett
problem med ITIL da flera verksamheter inte vet hur de skall implementera ITIL pa ett
framgangsrikt satt. 1 en studie av Marrone och Kolbe (2011) undersokte de nackdelar och
fordelar med inférandet av ITIL. De identiferade att vissa verksamheter har for fa resurser for
ITIL, att det finns ett motstand ifran organisationen samt en bristande kunskap om ITIL. | en
studie av Shang och Lin (2010) undersokte de tre olika foretag for att identifiera vilka
svarigheter och problem som kan uppsta vid implementering av ITIL. De identifierade att
kvalitén av tjansterna inte motsvarade kundernas forvantningar/krav, att extra kostnader for
utbildning uppstod samt ett motstand ifran anstallda.

1.3 Problemdiskussion

Flera undersokningar visar att det finns ett antal problem och utmaningar med ITIL. Bade Latif
Din och Ismail (2010) samt Lema et al. (2015) skriver att det finns svarigheter kring
implementationen av ITIL. Det &r tydligt hur ITIL fungerar men det finns inte nagra tydliga
riktlinjer for hur ITIL skall implementeras och anvandas. Pollard och Carter-Steel (2009)
presenterar forskning som visar att det finns problem med implementationen och pekar pa fyra
faktorer till varfor. Undersdkningen visade att det ar svart att forandra en verksamhets kultur,
att fa teknisk personal att acceptera fordndringar 1 arbetsséttet och svarigheter 1 att visa “return
on investment”. Carter-steel (2009) papekar att ett annat vanligt problem &r att sma till
medelstora foretag inte anser att ITIL implementationen ar lyckad och ar besvikna pa resultatet.
Valdés et al. (2009) skriver att detta tycks bero pa for lite erfarenhet och begransades resurser.

Forskningsoversikten visar att det finns ett stort antal identifierade problem och utmaningar
med ITIL. Goldkuhl och Roéstlinger (2012) uppger dock att en vanlig félla ar att fokus ligger pa
symptomen istéllet for att identifiera de verkliga orsakerna till problemet. Detta kan leda till
missriktad handlingskraft och att fel problem hanteras.



Darfor ar det viktigt att lyfta fram de verkliga orsakerna, for att kunna forsta hur dessa problem
verkigen skall hanteras. Goldkuhl och Rostlinger (2012) berattar vidare att atgarder utan
grundlig eftertanke kan leda till oanade konsekvenser, tidsslGseri samt att fel 16sning tas fram.
Tidigare forskning pavisar ocksa de manga fordelarna med ITIL och dess formaga till
vardeskapande. Bade Shang och lin (2010) samt Worthen (2005) skriver att ITIL forbattrar
kvalitén pa tjansterna samt hjalper till att mota kundernas krav. Dessutom visar forskning att
ITIL leder till en forbattrad kundndjdhet (Iden & Eikrebrokk 2015; Gacenga, Carter-Steel &
Toleman 2010). For att kunna ta del av alla dessa fordelar som ITIL fér med sig, ar det viktigt
att kunna fa en helhetsforstaelse for problemen och pa sa vis kunna hantera det som kan vara
ett hinder for att uppna 6nskvard effekt av ITIL.

1.4 Fragestallning

Enligt den teori som beskrivs i bakgrunden finns det flera férdelar med anvandningen av ITIL.
Exempelvis okar ITIL kvalitén pa tjanster, bidrar till att verksamheter blir mer tidseffektiva och
att de blir battre pa att mota kundernas krav (Worthen 2005; Shang & Lin 2010). Trots dessa
fordelar uppstar det ofta problem och manga foretag ar besvikna pa resultatet av ITIL (Cater-
Steel & Tan 2005). Som tidigare forskning visar existerar det flera problem inom ITIL. Vad
orsakerna till dessa problem ar och hur de kan hanteras ar ocksa viktigt att identifiera, eftersom
problemen ofta ar symptom pa de verkliga orsakerna. Om inte orsakerna till problemen
identifieras gar det heller inte hantera dem pa ett effektivt satt. Darfor ar det viktigt att presentera
dessa for att ta fram rimliga losningsforslag. Gors detta skapas en helhetsforstaelse for hur
problem, orsak och hantering hanger ihop for att pa sa vis kunna ta del av de fordelar ITIL
syftar till att bidra med. Féljande fragestallningar kommer darfor att besvaras:

Q1: Vilka problem kan uppsta i samband med anvandning av ITIL?
Q2: Vad ar orsaken till de problem som identifierats?

Q3: Hur kan de identifierade problemen hanteras?

1.5 Syfte

Det huvudsakliga syftet med denna studie ar att bidra med mer kunskap och skapa en
helhetsforstaelse for problem som uppstar vid anvandning ITIL, vad orsakerna ar till dessa samt
identifiera hur de kan hanteras. En helhetsforstaelse for hur problem orsak och hantering hanger
ihop syftar till att ge en anvandbar kunskap for nuvarande och potentiella ITIL-anvandare for
att de skall kunna hantera och forsta de problem som uppstar. Studien skall dessutom bidra med
denna helhetsforstaelse till andra forskare inom omradet.

1.6 Avgransning

Denna studie fokuserar pa ITIL och har inte undersokt andra ramverk inom amnet ITSM. Fokus
har lagts pa problem, orsaker samt hur dessa kan hanteras vid anvandandet av ITIL. Férfattarna
anser att det redan finns mycket och utbredd forskning om fordelar som ITIL for med sig och
undersoks darfor inte i denna studie.

1.7 Malgrupp

Malgruppen &r verksamheter och konsulter som kommer i kontakt med ITIL i det dagliga
arbetet eller vid inférandet av ITIL. Resultatet kan agera som underlag for malgruppen och
stodja deras arbete for att na maximal effekt av ITIL forsta vilka problem som kan uppsta och



hur de kan hanteras. Studien riktar sig dven till forskningsomradet ITSM och syftar till att bidra
med mer kunskap inom omradet.



2 Metod

| detta kapitel beskrivs studiens tillvagagangssatt. Har beskrivs varfor vissa val har gjorts och
varfor alternativa tillvagagangssatt valts bort. Kapitlet innehaller en beskrivning av
kunskapskaraktarisering, vetenskapligt perspektiv, forskningsansats, forskningsmetod,
insamling av teori, urval av respondenter, insamling av empiri, analysmetod och
utvarderingsmetod.

2.1 Kunskapskaraktarisering

Syftet med denna studie dr som tidigare beskrivits (se 1.5) att bidra med mer kunskap och fa en
helhetsforstaelse gallande problem som uppstar vid anvandningen av ITIL, vad orsakerna ar
och hur dessa kan hanteras. Fragestallningen som skall besvaras ar:

Q1: Vilka problem kan uppsta i samband med anvandning av ITIL?
Q2: Vad ar orsaken till de problem som identifierats?

Q3: Hur kan de identifierade problemen hanteras?

Q1 &r av beskrivande karaktar da identifierade problem kategoriseras och beskrivs. Q2 &r en
form av forklarande kunskap da den handlar om att bidra med orsaker till de identifierade
problemen. Goldkhul (2011) beskriver att forklarande kunskap handlar om just orsaker och
forklaringar om varfor nagot ar som det ar. Q3 handlar om att identifiera hur problem med ITIL
kan hanteras, darfor erbjuder denna studie en form av védgledande kunskap. Goldkhul (2011)
skriver att vagledenade kunskap handlar om att tala om hur ndgon bor ga tillvaga i olika
situationer. Han beréttar vidare att vagledande kunskap ofta bestar av riktlinjer och rad for hur
visa situationer kan hanteras.

2.2 Vetenskapligt perspektiv

Det finns flera olika vetenskapliga perspektiv och tva vanliga ar positivism och hermeneutik,
dar hermeneutiken ofta forknippas med kvalitativ forstaelse medan positivismen ofta
forknippas med kvantitativ data och statistik (Patel och Davidsson 2003). Denna studie utgar
ifran ett hermeneutiskt perspektiv da den syftar till att skapa en forstaelse for vilka problem som
existerar vid anvandandet av ITIL, vilka orsaker som kan finnas till dessa samt hur dessa
problem kan hanteras. Hermeneutik kan beskrivas vara ett perspektiv dar ett fenomen tolkas
och studeras for att skapa en forstaelse for det som undersoks (Patel & Davidsson 2003). De
skriver vidare att ett hermeneutiskt synsatt bidrar till en helhetssyn for att skapa en forstaelse
av det undersokta problemet. Ett positivistiskt synsatt undersoker istéllet bit for bit, vilket kan
gora att en forstaelse for helheten gar forlorad. Eftersom denna studie skall undersoka problem,
orsaker och hur dessa kan hanteras ar det viktigt att fa en helhetsbild for att kunna skapa sig en
forstaelse for hur de hanger ihop.

2.3 Forskningsansats

Recker (2013) skriver att deduktion kan sdgas vara ett forsok att bekréfta och testa teori genom
att anvanda ny empirisk data. Patel och Davidsson (2003) forklarar att deduktion ar nér
slutsatser om enskilda fall dras utifran teori. Recker (2013) uppger att induktion ar nar forskning
tillfor nagot till teorin utifran observerad data, medan Robson (2011) skriver att induktion ofta
anvands i samband med kvalitativa studier eftersom nya hypoteser kan tas fram ifran data som
samlats in. Patel och davidsson (2003) skriver att induktion innebér att fran enskilda fall



formulera en generell teori. Eftersom denna studie utgar ifran verkligheten for att ta fram
problem, orsaker och hur de kan hanteras, for att sedan dra slutsatser utifran den insamlade
empirin sa har denna studie ett induktivt angreppssatt.

2.4 Forskningsmetod

For att fa en djup helhetsforstaelse for problem, orsaker och hur dessa kan hanteras har en
kvalitativ undersokning genomfoérts. Recker (2013) beskriver att en kvalitativ forskningsmetod
ar en strategi for att undersoka fenomen i ett verkligt ssmmanhang. En sadan undersokning
genomfors for att ta reda pa underliggande faktorer och undersoka ett fenomen pa djupet. Detta
skiljer sig ifran en kvantitativ undersokning som ofta fokuserar pad matning och har en tendens
att isolera specifika aspekter av ett fenomen, vilket gor det svart att fa en djupare forstaelse. Av
den anledningen har denna studie en kvalitativ forskningsmetod, da det kravs en djupare
forstaelse for att forstd orsaker till problem samt hur de kan hanteras. Recker (2013) skriver att
kvalitativa studier kan anvandas for att bade bekrafta teorier och tillféra ndgot till teorin. Denna
studie bade bekréaftar teori och tillfor ny teori i form av nyfunna problem. For att kunna svara
pa fragestallningarna &r en kvalitativ studie det mest lampliga alternativet for att kunna fa fram
orsaker till problemen och kunna fa fram potentiella I6sningar. Detta hade varit svarare i en
kvantitativ studie da undersokningar av den karaktaren inte undersoker ett fenomen pa djupet.
Med en kvantitativ metod hade problem med ITIL kunnat identifierats, men det hade varit
svarare att fa fram den bakomliggande orsaken samt ta reda pa hur problemet kan hanteras. Via
en kvalitativ studie kan ett problem diskuteras med respondenten och pa sa vis fa en djupare
forstaelse.

2.5 Insamling av teori

Enligt Recker (2013) ar insamlingen av teori viktig for att framféra nuvarande problem inom
det aktuella forskningsomradet, vilka kunskapsluckor som existerar samt vilken kunskap som
for tillfallet finns inom forskningsomradet. For att kunna tillfora denna typ av information till
denna studie genomfardes en litteraturgenomgang och insamling av teori. For att samla in teori
anvandes sOkverktygen Summon och Google Scholar dar forfattarna letade efter
forskningsartiklar och rapporter som handlade om ITSM och ITIL. Robson (2011) skriver att
det & mycket anvandbart att anvanda sékmotorer, som exempelvis Google Scholar, som ar ett
enkelt satt att soka efter vetenskapligt material. Forfattarna bdrjade med att soka generell
information om ITSM och ITIL for att fa en tydlig bild av omradena och hjélpa forfattarna att
utforma en forskningsfraga. Robson (2011) skriver att det ar viktigt att hitta material i
litteraturgenomgangen som kan hjélpa till att designa studien samt for att komma fram till en
forskningsfraga. Utifran det material som identifierades i litteraturgenomgangen bestamde sig
forfattarna for att undersoka problem med ITIL, orsakerna till dessa samt hur dessa kan
hanteras. Darmed soktes det efter tidigare studier som undersokt problem/utmaningar med
ITSM och ITIL, for att fa en uppfattning om vilka problem/utmaningar som redan har
identifierats och darmed erhalla ytterligare inspiration till forskningsdesignen. Sokningar
utfordes aven for att hitta fordelar med ITIL for att fa en uppfattning om vilken nytta ITIL syftar
till att bidra med.

Utifran de artiklar och rapporter som hittades utgick forfattarna ifran deras kallforteckning for
att hitta annu mer material som &r relevant for denna undersokning. Enligt Ejvegard (2009) ar
det lampligt att utga ifran forskares kallforteckning for att identifiera ytterligare forskning som
kan vara relevant for studien. Utéver insamling av teori ifran Summon och Google Scholar har
aven Google anvants och bocker och material har lanats ifran Biblioteket pa Hogskolan i Boras.
Dessutom anskaffades material utifran kontakt med andra forskare inom amnet, for att pa sa vis
fa tips om anvandbara artiklar och ta del av material som de sjalva skrivit. Enligt Robson (2011)



ar bade bibliotek och att anvanda sitt kontaktnat tva bra satt att soka och fa tag i relevant
information.

2.6 Urval av respondenter

Ett icke slumpmassigt urval har utforts i denna studie da tre respondenter med erfarenhet av
ITIL har valts ut. I de tre intervjuerna identifierades liknande problem, orsaker och hanteringar.
Den tredje intervjun tillforde inte nagra nya infallsvinklar och darfor uppfattade forfattarna att
denna studie har uppnatt en teoretisk mattnad. Patel och Davidsson (2003) uppger att teoretisk
mattnad ar nar de koder som identifierats i anlaysen inte fordndras och inget nytt tillfors till
dessa.

Intervjuobjekten som valdes har god kunskap och erfarenhet av ITIL for att fa en sa trovardig
data som mojligt. Kriterierna for urvalet var att respondenterna skall arbeta eller har arbetat
med ITIL. Dessutom var ett kriterium att respondenten skall ha praktisk erfarenhet av ITIL, det
vill saga kommit i kontakt med ITIL ute i verksamheter.

Enligt Recker (2013) &r detta en form av andamalsenlig insamling dér respondenter véljs ut
beroende pa vilka egenskaper de har. Han uppger ocksa att denna typ av insamling ofta ar
grunden for en kvalitativ undersdkning eftersom respondenter med specifika egenskaper
efterstravas. Efter varje intervju fragades respondenterna om de kunde tipsa om ytterligare
respondenter med de egenskaper som efterfragades. Enligt Robson (2011) &r detta
snobollsmetoden, vilket innebdr att respondenterna anvénds som informatérer for att identifiera
andra potentiella respondenter som passar in i studiens population. Han beréttar vidare att detta
ar ett bra tillvagagangsatt nar de ar svart att identifiera medlemmar med specifika egenskaper
och att det ocksd kan ses som en form av andamalsenlig insamling. Tack vare detta
identifierades ytterligare respondenter som passade in i studien.

2.7 Insamling av empiri

Det finns flera olika tekniker for att samla in data i kvalitativa studier och nagra av de vanligaste
ar observation, dokumentation och intervjuer (Recker 2013). Observation innebdr att forskaren
antingen ar passiv och endast observerar ett fenomen eller att forskaren &ar aktiv och paverkar
ett specifikt fenomen. Dokumentation innebér att bade interna och externa dokument anvénds
som datakélla, som exempelvis E-post, rapporter och policydokument (Recker 2013). Eftersom
denna studie understker bakomliggande orsaker till problem vid anvandandet av ITIL och hur
de kan hanteras kan det vara svart att fa fram dessa genom observation och dokumentation. En
observation kan sakert leda till att problem identifiers, men det &r ingen garanti att nagra
problem uppstar, vilket skulle fa konsekvensen att ingen relevant data for studiens syfte samlats
in. Det &r aven svart att f fram nya problem, orsaker och hur de kan hanteras via dokumentation
da det inte &r troligt att sadant dokumenteras av verksamheter.

Robson (2011) skriver att det finns tre typer av intervjuer. De olika typerna &r strukturerade
intervjuer, semi-strukturerade intervjuer samt ostrukturerade intervjuer. Strukturerade
intervjuer har forbestamda fragor i en bestamd ordning medan ostrukturerade intervjuer ofta ar
helt informella. Recker (2013) skriver att semi-strukturerade intervjuer ar den vanligaste
formen, déar den som intervjuar utgar ifran ett intervjuprotokoll med fordefinierade fragor som
utgor en grund, men &ar éppen for spontana fragor som okar flexibiliteten och skapar en god
diskussion. Han skriver ocksa att semi-strukturerade intervjuer har flera férdelar och nagra av
dessa ar att den skapar forutsattningar for en tvavagskommunikation och ger respondenten
chansen att stélla fragor till de som intervjuar. Han sager ocksa att denna typ av intervju inte
bara ger svar, utan ocksa anledningar och orsaker till den insamlade data.



Av ovan namnda anledningar har semi-strukturerade intervjuer genomforts i denna studie, da
den inte endast syftar till att identifiera ett antal problem utan ocksa orsakerna till dessa och hur
de kan hanteras. Genom att anvanda denna typ av intervju skapades mojligheten for forfattarna
att komma pa foljdfragor under intervjun samtidigt som respondenten kunde stalla fragor, vilket
skapade en god diskussion. En strukturerad intervju skulle bli for last och skulle kunna gora att
viktiga aspekter forbisetts som de Oppna diskussionerna i den semi-strukturerade intervjun
fangat upp. En helt ostrukturerad intervju skulle mojligen givit for mycket irrelevant
information och gatt utanfor studiens syfte. De semi-strukturerade intervjuerna gav forfattarna
en intervjumall att utga ifran for att halla intervjun inom syftets ramar, samtidigt som det
Oppnade upp for flexibilitet, egna tankar och diskussion (se bilaga 1).

Sex stycken respondenter kontaktades via E-post dar syftet med studien forklarades samt en
beskrivning av forfattarna for att de skulle fa en klar uppfattning om vad studien handlar om.
Tre stycken av respondenterna tackade ja och tre hade inte mojlighet att stalla upp. Till de som
tackade ja skickades ytterligare ett E-post, for att bestdamma tid och plats for intervjun. Nar detta
var bekraftat skickades aven ett E-post med information om vilken typ av fragor som skulle
stéllas under intervjutillfallet. Detta utférdes for att respondenterna redan innan intervjun skulle
fa en forstaelse for denna studie och pa sa vis kunna forbereda sig pa béasta sétt. Den forsta
intervjun utfordes i ett grupprum pa hogskolan i Bords medan de tvd andra utfordes pa
respondenternas respektive arbetsplats. Anledningen till varfor en av intervjuerna utfordes pa
hogskolan i Bords ar for att respondenten ror sig i dessa kretsar och var darfor det basta
alternativet. Forfattarna tog beslutet att respondenterna skulle vara anonyma av den anledningen
att det kan leda till arligare svar. Robson (2011) skriver att anonymitet &r en standard och anses
vara etiskt korrekt. Nedan foljer en beskrivning av hur processen av intervjuerna gick till.

Robson (2011) nd&mner en vanlig process for genomforandet av en intervju. Denna process
bestar av en introduktion, uppvarmning, huvuddel, nedvarvning och avslut. | introduktionen
skall intervjuaren introducera sig, beskriva syftet med intervjun och be respondenten om
tillatelse att spela in samtalet. Uppvarmningen bestar av enkla fragor for att varma upp bade
respondenten och intervjuaren. Huvuddelen bestar av fragor som handlar om huvudsyftet med
intervjun. I nedvarvningen skall aterigen enkla fragor stéllas for att minska spanningen som
maojligen har byggts upp under intervjun. Avslut handlar om att tacka respondenten for
deltagandet och avsluta intervjun. Utforandet av intervjuerna utgick ifran denna process genom
att inleda intervjuerna med att forklara syftet med studien, beskriva vilka forfattarna ar, be om
tillatelse att fa spela in intervjun samt att beratta att intervjun var konfidentiell. Sedan stélldes
enkla basfragor som uppvarmning, dar fragorna handlade om respondentens yrke, roll och
bakgrund. Efter uppvarmningen stalldes fragor som handlar om syftet med studien och darefter
lite enklare fragor for att varva ner efter huvudfragorna. Intervjuerna avslutades genom att tacka
respondenterna  for deltagandet. Under intervjuerna stalldes bekfraftande fragor till
respondenten for att sakerstalla att deras svar uppfattats korrekt.

Robson (2011) skriver att det &r viktigt att fa respondenten att Gppna upp sig och tala fritt. For
att kunna gora detta anger han ett antal riktlinjer dar han uppger att de som intervjuar skall
lyssna mer &n prata, stalla tydliga fragor for att undvika missforstand, inte stélla ledande fragor
samt att vara intresserad och engagerad vid intervjutillfallet. Av denna anledning har dessa
riktlinjer funnits i atanke for att fa respondenterna att kanna sig bekvama. Respondenten fick
alltid tala till punkt utan att nagon av forfattarna avbrét for att pa sa vis visa intresse for
respondentens svar. Dessutom var fragorna korta och tydliga for att undvika missforstand.



Fragorna som stalldes var inte ledande for att fa sa arliga svar som majligt utan att paverka hur
respondenten svarar.

Robson (2011) skriver dven att det ar viktigt att ta en fullstandig férteckning av intervjun genom
att ta anteckningar och/eller spela in samtalet. Darfor togs bade anteckningar och samtalen
spelades in, for att inte missa viktiga aspekter som tagits upp i intervjun. Det ar viktigt att bade
anteckna och spela in samtalet ifall det uppstar nagot fel med inspelningen. Dock kan
anteckningar ta fokus ifran samtalet och anvandning av enbart inspelning gor att intervjuarna
kan koncentrera sig pa genomforandet av intervjun (Robson 2011). Av den anledningen tog
endast en av intervjuarna anteckningar medan den andra enbart fokuserade pa att fora intervjun.
Dessutom anvandes tva inspelningsenheter for att sékerstélla en backup om nagot skulle handa
med den andra. Bada forfattarna narvarade pa de tre intervjutillfallena.

2.8 Analysmetod

Det finns flera olika tekniker for att analysera kvalitativ data dar nagra av det vanligaste ar
kodning, innehallsanalys och diskursanalys (Recker 2013). | denna studie har analysen utgatt
ifrdn tekniken kodning, som Recker (2013) beskriver vara den mest populéara och kraftfulla
tekniken for att bryta ner kvalitativ data till meningsfull information. Han skriver att genom
kodning kan data kategoriseras och organiseras runt olika koncept och teman som identifierats
i de data som samlats in. Corbin och Straus (2008) skriver att det &r viktigt att borja arbeta med
insamlad data sa snabbt som mojligt. Darfor har data ifran de utforda intervjuerna analyserats
och kategoriserats/kodats direkt efter genomford intervju for att underlatta analysen. Efter varje
intervju lyssnade bada forfattarna pa det inspelade materialet for att skrivna ner det i textuell
form och pa sa vis underlatta avkodningen.

For att inte missa nagon viktig data utfordes flera iterationer av de inspelade materialet da det
ar latt att missa viktig information om detta bara skulle genomféras en gang. Enligt Robson
(2011) ar det viktigt med en detaljerad beskrivning av data som samlats in for att kunna utfora
en god analys. Han uppger dock att det ar valdigt tidskravande att transkribera inspelat material
men att det &r ett bra satt att gora sig familjar med insamlad data vilket kan underlatta analysen.
Det ar aven viktigt att stdmma av att transkriberingen stdmmer 6verens med det inspelade
materialet (Robson 2011). For att transkriberingen skall bli sa exakt som mdjligt pausades
inspelningen kontinuerligt under tiden for att lattare kunna skriva av det som framkom.

Analysen i studien utfordes utifran Patel och Davidsson (2003) som beskriver att empirin kan
kategoriseras in i olika koder dar varje kod sedan innehaller en beskrivning eller rubrik samt
den information som framkommit ifran de olika intervjuerna. Analysen inleddes med att lasa
igenom de olika svaren for att kunna identifiera monster och kategorier. Efter detta fortsatte
genomlédsningen av kategorierna for att se om de kan kombineras eller tilldelas battre
bendmningar. Sedan skrevs de olika respondenternas svar ner inom de olika kategorierna for
att kunna utlasa om de & homogena. Det ar aven viktigt att hitta bra bendamningar pa de
identifierade kategorierna, da de skall vara beskrivande for innehallet i kategorin. Namnet pa
kategorin kan mycket vél vara det som utgér rubriken i den slutgiltiga texten (Patel & Davidsson
2003).

De identifierade problemen som framkom i studien blev kategorier, de problem som liknade
varandra slogs ihop tills de slutgiltiga huvudkategorierna presenterades. Efter
huvudkategorierna var fardigstéllda relaterades de olika respondenternas orsaker och sedan
hantering for respektive huvudproblem (Se figur 1). Alltsa anvéandes tre fordefinierade koder
som var problem, orsaker och hantering. Detta tillvdgagangssatt ar enligt Robson (2011) en
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blandning mellan datadriven och teoridriven kodning, da analysen bdrjar med de tre
fordefinierade koderna, for att sedan utga ifran det insamlade materialet, for att ta fram nya
kategorier under analysens gang.

Orsaker

Figur 1: Tillvagagangssatt for analys

2.9 Utvarderingsmetod: Validitet och reliabilitet

Recker (2013) skriver att manga av de analysmetoder som finns inom kvantitativa
undersokningar for att demonstrera validitet och reliabilitet inte &r applicerbara pa kvalitativa
metoder. Darfor finns det istéllet fyra principer att folja for att skapa en god validitet och
reliabilitet i kvalitativa studier. Dessa principer ar tillforlitlighet, trovardighet,
bekréaftningsbarhet samt Gverforbarhet och anvands for att utvardera metoden i avsnitt 7.2
Metodutvardering.

Tillforlitlighet handlar om att andra individer an forskarna skall nd samma eller liknande
slutsatser gallande den insamlade datan (Recker 2013). Enligt Patel och Davidsson (2003) kan
tillforlitligheten okas genom att anvanda tva observatorer vid ett intervjutillfalle, dar bada
registrerar respondentens svar. De bada observatorerena kan sedan bekréafta att de uppfattat
svaren pa liknande satt. For att uppna tillforlitlighet kan ljudinspelingar anvandas, for att kunna
aterupprepa verkligheten sa manga ganger som det behovs och darmed kunna sékerstalla att
svaren uppfattas korrekt.

Trovardighet handlar om att kunna visa tillrackligt starka bevis for att tolkningen som
genomforts i den kvalitativa dataanalysen &r korrekt. Trovardighet kan uppnas genom
exempelvis triangulering, vilket innebdr att mer &n en sak utfors, som exempelvis att hamta och
relatera data ifran flera olika kallor (Recker 2013; Robson 2011; Patel & Davidsson 2003). For
att 6ka trovardigheten kan respondenterna tillfragas att kontrollera de framtagna analyserade
materialet fOr att bekréfta att forfattarna tolkat svaren korrekt (Koch 2006). Patel och Davidsson
(2003) skriver att det ar viktigt att ha en god balans mellan citat och egenkommenterad text for
att den som laser skall kunnna bedoma resultatets trovardighet. De skriver ocksa att
respondenternas svar inte skall plockas ut ur dess sammanhang.

Bekraftningsbarhet innebar att det kvalitativa forskningsresultatet kan bekréftas av personer
som inte &r inkluderade i undersokningen. Detta kan gbras genom att granska
intervjusammanfattningar och slutsatser som framkommit fran den kvalitativa datan (Recker
2013). Thomas och Magilvy (2011) skriver att bekraftningsbarhet uppstar nar tillforlitlighet,
trovardighet och 6verforbarhet har uppnatts. Det ar ocksa viktigt att forskarna ar reflektiva och
kritiskta mot sig sjalva och deras forufattade meningar. Ett sétt att hantera de forutfattade
meningarna ar exempelvis att skriva ner kanslor, fordomar och insikter efter en intervju for att
ha med detta vid tolkningen av resultatet. Dessutom kan respondenterna under intervjuns gang
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tillfragas att fortydliga definitioner, slangord och metaforer for att ge forskarna en helhetsbild.
En helhetsbild ger nya insikter och hjélper till att utveckla en god bekraftnignsbarhet.

Overforbarhet handlar om hur mycket av en studie som kan generaliseras och anvandas i andra
sammanhang eller fall. VVéldigt detaljerade beskrivningar av kontexten bor erbjudas for att andra
skall kunna beddma i vilken utstrackning som kontextens egenskaper stammer 6verens med
andra forskningsomraden (Recker 2013). For att etablera en overforbarhet kan en tydlig
beskrivning av populationen och det geografiska forhallandet presenteras (Thomas & Magilvy
2011).
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3 Teoretisk referensram

| detta kapitel framfors en beskrivning av grundlaggande begrepp som ar viktiga att forsta for
studiens syfte. Kapitlet inleds med en forklaring av IT-tjanst, tjansteleverantor och kund, ITSM,
for att sedan leda in pa en genomgang av ramverket ITIL och de begrepp som ar direkt kopplade
till ramverket.

3.1 IT-tjanst

Termen IT-tjanst avser en uppsattning av stod och underhallsfunktioner som forses av tekniskt
kunnig personal (interna eller outsourcade). Dessa tjanster erbjuds till en organisation som
anvander olika typer av datorer, mjukvaror och kommunikationsanordningar. En IT-tjanst kan
variera fran att erbjuda tillgdng till ett enkelt program, som exempelvis ett
ordbehandlingsprogram, till komplexa system bestdende av hundratals datorer, hemsidor,
databaser, som dessutom anvénds av ett stort antal slutanvéndare (Thejendra 2014).

3.2 Tjansteleverantér och kund

En tjansteleverantor ar en organisation som erbjuder tjanster till en annan organisation eller
privatperson. En IT-tjansteleverantor erbjuder da tjanster som har med informationsteknologi
att gora (Upadrista 2014). | fortsattningen kommer det bendmnas som tjansteleverantdr, men innebar i
denna studie IT-tjansteleverantér. Organisationen som tar emot IT-tjansten ifran
tjansteleverantéren kallas ofta for tjanstemottagare (Upadrista 2014). | denna studie kommer
tjinstemottagaren att bendmnas som kund.

3.3 IT Service Management (ITSM)

Winniford, Conger och Erickson-Harris (2009) skriver att den 6kande komplexiteten gallande
IT &r anledningen till att ITSM véxt fram. Galup, Quan, Dattero & Conger (2007) berattar att
tjnster utgér mer an 75% av ekonomin i de industriella landerna. Av denna anledning &r det
viktigt att hantera tjansterna pa ett effektivt satt. Galup et.al (2009) skriver att IT-organisationer
kan minska kostnaderna med hela 48% genom att anvanda ITSM-principer. Pollard och Carter-
Steel (2009) skriver att ITSM syftar till att skapa riktiga fordelar genom att hjélpa organisationer
att bli mer anpassningsbara, flexibla, kostnadseffektiva och tjansteorienterade.

Thejendra (2014) skriver att termen ITSM syftar till en ordnad och professionell metod som
foljs av en IT-avdelning for att tillhandahalla tillforlitliga och effektiva informationssystem
samt mota en organisations behov. De flesta organisationer forstar vérdet av att anvéanda IT,
men forstar inte vikten av att hantera det pa ett korrekt sétt. Enkelt beskrivet handlar ITSM om
att professionellt hantera och underhalla datorer, natverk, kommunikation, databaser och andra
IT-tjanster som anvands och dgs av en organisation. ITIL definierar ITSM och skriver att det ar
implementationen och forvaltningen av IT-tjanster som tillgodoser en verksamhets behov.
ITSM utférs genom en lamplig blandning av manniskor, processer och informationsteknik.
Haverblad (2007) beréttar att ett antal fordelar som ITSM fér med sig ar att verksamheten blir
mer malstyrd, dkad produktivitet genom effektivare arbetssétt och ordning och reda genom
processtyrning. Aven Gacenga, Cater-Steel och Toleman (2010) tar upp ett antal férdelar och
uppger att ITSM Okar flexibiliteten och anpassningen av IT-tjanster samt att det forbéattrar
kvaliteten pa verksamhetens dagliga arbete. ITSM ar alltsa ett satt att forsdkra att organisationen
anvander processer och metoder som hanteras pa ratt satt, som ar matbara, kontrollerbara,
upprepningsbara och portabla. ITSM kan da bidra med ett lugn i verksamheten, da IT-
infrastrukturen som behévs ar vélkontrollerad och i sdkra hander (Thejendra 2014).
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Det finns ett antal ramverk for att hantera tjansterna i en organisation och exempel pa nagra
vanliga ar Capability Maturity Model (CMMI), ControlObjectives for Information and Related
Technology (COBIT) och ITIL (Cater-Steel, Tan & Toleman 2006). Det finns &ven en
internationell standard for ITSM med namnet ISO/IEC 20000 som har sitt ursprung i ITIL (Cots
& Casadesus 2015).

3.4 Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

ITIL slapptes till allménheten i slutet 80-talet och dgdes da av den brittiska regeringen (Galup
et al. 2009). Fran den forsta januari 2014 ags ITIL av brittiska regeringen och foretaget Capita,
under namnet AXELOS (Advantage learning u.d.). AXELOS é&r en verksamhet som erbjuder
“best practice solutions” som ar designade for att hjalpa organisationer att bli mer effektiva i
olika omraden som exempelvis projekt, program och ITSM (AXELOS u.d.a). AXELOS
erbjuder utbildningar i fem olika nivaer (AXELOS u.a.b). Morris och Gallacher (2012) skriver
att ITIL &r erkdnt som en “best practice approach” for leverans och hantering av IT-tjanster.
Ramverket fokuserar pa processer, funktioner och kapaciteten som behdvs for att stodja och
effektivisera en verksamhets processer. Processer ar en avgorande komponent nar det galler
tjanstehantering. ITIL definierar en process som:

“A process is a structured set of activities designed to accomplish a specific objective. A process
takes one or more defined inputs and turns them into defined outputs.” (Morris & Gallacher
2012, s.14).

Inom processer kan handlingar, sekvenser och beroenden definieras. En process som ar
valdefinierad och hanteras pa ett bra satt kan 6ka produktiviteten i en organisation eller en
specifik funktion. En funktion definieras av ITIL som:

“a team or group of people and the other resources or tools that are used to carry out a process
or process activities.” (Morris & Gallacher 2012, 5.17).

Fran borjan bestod ITIL av 31 publikationer, detta skalades sedan ner till sju bocker och fick
da namnet ITIL V2. Denna version blev universellt accepterad och anvandes i manga lander
och av tusentals organisationer. 2007 forfinades och forbattrades ITIL till en tredje version,
ITIL V3 (Kabachinski 2011). 2011 ersattes den av den nuvarande versionen, ITIL 2011. Denna
version delar en liknande struktur som féregangaren, med ett antal férandringar dér innehall har
omorganiserats for att forbattra flodet och lasbarheten. ITIL 2011 innehéller bland annat ett
antal nya processer, namnbyten, forbattrat arbetsflode samt nya aktiviteter inom ett antal
processer (ITIL 2011). Kéarnan i ITIL ser dock likadan ut och utgar fortfarande fran de fem
faserna i ITIL’s tjanstelivscykel (Long 2012).

3.4.1 Publikationer utifrdn Tjanstelivscykeln

Faserna i tjanstelivscykeln representeras av de fem olika publikationerna i ITIL. Faserna i
tjanstelivscykeln bestar av Service strategy, Service design, Service transition, Service
operation och Continual service improvement (CSI). Dessa publikationer forklarar dven de
olika processerna som ingar i varje fas och hur de interagerar med varandra. Varje livscykelfas
leder in pa nastkommande fas och CSI interagerar med alla de andra (Morris & Gallacher
2012).
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3.4.1.1 Service strategy

Service strategy ar kdrnan av tjanstlivscykeln och syftar till att definiera det strategiska
tillvagagangsattet for hela livscykeln. Detta inkluderar att ha en forstaelse for verksamheten,
dess position, framtida planer och aktiviteter som tjansteleverantéren behover for att leverera
tjanster som moter affarsbehoven (Morris & Gallacher 2012).

Service portfolio management (SPM)

Syftet med denna process dr att sakerstalla att tjanstleverantdren innehar en l&mplig blandning
av tjanster for att mota kundernas krav. Processen mojliggor sparning av viktig information om
tjansterna, vilka inveseringar som gjorts och interaktion mellan olika tj&nster. Informationen i
Service portfolion skall ocksa sakerstélla att tjansterna ar véldefinierade och lankade till
affarsresultatet som tjansten stodjer. Sa fort detta gors skapas mojlighet for anpassning genom
hela tjanstlivscykeln, for att sékerstalla att varde levereras till kund (Morris & Gallacher 2012).

Malet med SPM ar att bestimma vilka tjanster som en organisation skall leverera till sina
kunder. SPM skall ocksa uppréatthalla och underhdlla alla tjanster som tillhandahalls av
tjinsteleverantéren och skapa en informationskélla som organisationen kan anvéanda for att
utvardera tjansterna och se hur, eller om IT-tj&nsterna skapar det resultat som organisationen ar
ute efter. Resultatet av denna process blir en service portfolio (Morris & Gallacher 2012).

En Service portfolio innehaller alla tjanster som hanteras av en tjansteleverantér. En service
portfolio bestar av tre delar: Pipeline, som innehaller tjanster som befinner sig i forstadiet och
inte &r i drift &nnu; tjanstekatalogen, dar den delen som kunderna kan se och visar tjansterna
som befinner sig i den operationella miljon; den tredje delen visar de tjanster som tagits ur drift
(Morris & Gallacher 2012).

Financial management process

For att designa, utveckla och leverera tjanster som mater organisationers krav maste en lamplig
niva av finansiering sékerstallas. Detta ar huvudsyftet med Financial management process,
samtidigt som processen ocksa skall sakerstalla att tjansteleverantoren inte gar dver budget for
de tjanster som utlovats (Morris & Gallacher 2012).

Business relationship management process

Denna process syftar till att etablera en relation mellan tjansteleverantér och kund och halla
denna relation levande genom att hela tiden ha 6versyn med kundens behov och sakerstélla att
tjanstleverantoren kan mota dessa. Business relationship management ar den process som
sakerstaller att tjanstleverantoren forstar forandringsbehoven i nutid, men dven vad som behovs
i framtiden (Morris & Gallacher 2012).

3.4.1.2 Service design

Morris och Gallacher (2012) skriver att skillnaden mellan att nd framgang eller att misslyckas
med en tjanst ar valdigt beroende av dess design. Service design innehaller planering av nya
tjanster samt forandring av nuvarande. Fasen skall ocksa sakerstalla att nya och forandrade
tjanster uppfyller tjanstestrategin och detta gors genom att uppfylla verksamhetens mal. Greiner
(2007) skriver att det &r i denna fas som strategierna omvandlas och designas. | Service design
fastslas vilka tjanster som skall erbjudas samt hur de skall levereras, vilken infrastruktur som
behovs, hur tjanstenivaer skall hanteras samt hur kontinuitet i verksamheten skall sakerstéllas.

Service level management (SLM)

Syftet med SLM é&r enligt ITIL att sdkerstdlla att alla nuvarande samt planerade IT-tjanster
levereras till 6vernskommna nivaer. SLM handlar om diskussion och férhandling for att komma
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overens med kund om vilka IT-tjanster som skall levereras samt sakerstalla att matningar utfors
for att faststalla att Gverenskommen tjansteniva har uppnatts. For att kunna sakerstalla att
tjanstenivan har uppnatts ar det viktigt att satta matbara malsattningar (Morris och Gallacher
2012). Resultatet av SLM blir en Service level agreement (SLA). En SLA beskriver tjansten,
vad som ingar och inte ingar, samt de kvalitétsmatningar som kommer bedoma tjansten. Det &r
viktigt att SLA &r en skriftlig 6verenskommelse och inte en vag forstaelse. Den skall signeras
av bade kund och tjansteleverantor for att inga missforstand skall uppsta (Morris och Gallacher
2012).

Availability management

Tillgangligheten av en tjanst ar en kritisk aspekt gallande dess varde. Det spelar ingen roll
vilken funktionalitet den erbjuder, eller hur anvéndbar den &r, om den inte &r tillganglig nar den
skall vara det enligt dverenskommelser med kund. Bristféllig tillgdnglighet &r den priméara
faktorn till missnéjda kunder (Morris och Gallacher 2012). Syftet med Availability
management ar att vidta nddvandiga atgarder for att tjansten skall vara tillganglig enligt kraven
som angetts i SLA. Processen skall beakta nuvarande krav pa tillganglighet, men &aven de
framtida behoven. Availability management reflekterar ver alla aspekter av verksamhets IT-
tjanster for att identifiera mojliga forbattringar pa tillgangligheten. Forbattringar kan vara allt
fran ny teknik, effektivare anvandning av personal till mer stromlinjeformade processer.
Auvailability management analyserar ocksa anledningar till mojliga driftstopp och utvarderar
olika forslag pa forbattringar for att sékerstdlla att de mest kostnadseffektiva alternativet
implementeras (Morris och Gallacher 2012).

Supplier management

Supplier management ar processen som &r ansvarig for att erhalla varde for pengarna fran
levereantorer, sakerstalla att alla kontrakt och avtal med med leverantdrer stodjer behoven i
verksamheten, samt att alla leverantorer haller kontrakten. Att sékerstélla att leverantéren
levererar vad som betalats for ér alltsa Supplier management’s huvudmal (Morris & Gallacher
2012).

Capacity management

Enligt ITIL & Capacity management ansvarig for att sékerstélla att kapaciteten av IT-tjanster
och IT-infrastrukturen har formagan att na upp till nuvarande och framtida prestandabehov pa
ett kostnadseffektivt och tidsenligt sétt (Morris & Gallacher 2012).

Continuity management

Precis som diskuterades i Availability management levererar en tjanst enbart varde nér den ar
tillganglig for anvandning. Utover aktiviteterna i Availability management finns det krav pa att
IT-leverantdren skall sakerstélla att tjansten ar skyddad fran katastrofer som kan hindra tjéansten
fran att levereras. Nar en IT-tjanst in kan levereras maste en plan existera for hur tjansten skall
aterstallas. Aterstallningen skall ocksé ske enligt verksamhetens krav pé kostnad och tid (Morris
& Gallacher 2012).

Service catalogue management (SCM)

| fasen Service strategy beskrevs processen SPM dar det ndmndes att tjanstkatalogen ar en del
av portfolion och innerhaller de tjanster som &r i drift. Syftet med SCM ér att tillhandahalla och
underhalla en enhetlig kalla med information om alla tjanster i den operationella miljon (Morris
& Gallacher 2012).
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Information security management (ISM)

Syftet med ISM ér att sékerstalla att 1T-sakerheten méter verksamhetens Gvergripande mal om
sékerhet. Processen &r ansvarig for att sékerstélla att information, data och IT-tjansterna har en
lamplig sakerhetsniva (Morris & Gallacher 2012).

3.4.1.3 Service transition

Greiner (2007) forklarar att en 6vergang ar en forandring fran ett tillstand till ett annat och
Service transition ar fasen dar nya system och tjnster implementeras i den operationella miljon,
nuvarande system forbattras samt verflodiga system avvecklas. Aven Morris och Gallacher
(2012) forklarar att Service transition syftar till att sakerstalla att tjansten som tagits fram i
Service strategy och design satts i drift i den operativa miljon pa ett effektivt satt.

Transition planning and support process (TPSP)

Detta ar en nyckelprocess i fasen Service transition och syftet &r precis som rubriken antyder,
att planera aktiviteter som ar nodvandiga for att dvergangen fran design till den operationella
miljon skall ske pa ett kontrollerat och effektivt satt (Morris & Gallacher 2012).

Service asset and configuration management (SACM)

Denna process syftar till att kontrollera de tillgangar som tillsammans utgor tjansterna som
tjansteleverantoren erbjuder. For att uppna denna kontroll &r det nodvandigt att forsta vilka
dessa tillgangar ar och hur de ar relaterade till varandra. Utéver att identifiera dessa tillgangar
syftar processen ocksa till att sékerstalla att korrekta register finns dver dem.

Genom att forsta relationen mellan dessa objekt underlattas forvaltningen av infrastrukturen
samt ger ett underlag for att forsta vilka konsekvenser forandringar kan fora med sig (Morris &
Gallacher 2012).

Knowledge management

Syftet med Knowledge management ar att sékerstélla att idéer, perspektiv, erfarenhet och
information delas pa ratt plats, vid ratt tidpunkt, for att pa sa vis underlatta beslutsfattning. Det
ar viktigt att forsoka ateranvanda information for att pa sa vis oka effektiviteten.

Det ar darfor som denna process bidrar med ett av nyckelsystemen for tjanstehantering,
namligen Service knowledge management system, som skall mdojliggéra att information
ateranvands och ar tillganglig pa ratt plats, vid ratt tidpunkt (Morris & Gallacher 2012).

Change management process (CMP)

ITIL uppger att syftet med denna process &r att kontrollera alla férandringar i tjanstelivscykeln
och majliggora att férandringar kan utféras med minimal paverkan pa IT-tjansten (Morris &
Gallacher 2012).

3.4.1.4 Service operation

Service operation innehaller hantering av daglig leverans av tjanster och inkluderar optimering
av tjanster. Resultatet av Service strategy, Service design och Service transition blir synligt i
denna fas (Morris & Gallacher 2012).

Incident management

Denna process tillsammans med problem management &r en av nyckelprocesserna inom ITIL.
Dessa processer ar ofta de forsta som implementeras nar en verksamhet anammar ITIL. En
incident definieras av ITIL som nér en IT-tjanst drabbas av ett oplanerat avbrott, en reducering
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av kvalitén eller ett fel pa ett konfigurationsobjekt, som &nnu inte har paverkat tjansten. Syftet
med processen ar att aterstalla en tjanst till Gverenskommen niva pa kortast mojliga tid och
minimera paverkan pa affarsoperationerna. Att aterstdlla tjansten eller 6ka kvalitén till
overenskommen niva léser incidenten, men innebar inte att en forstaelse finns for varfor
incidenten uppstod (Morris & Gallacher 2012).

Problem management

Enligt ITIL’s terminologi definieras ett problem som den underliggande anledningen till en
eller flera incidenter. Problem management ar processen som undersoker varfor incidenterna
uppkommit och om det gar, implementerar en permanent losning for att undvika en aterkomst
av problemet. Det handlar om att forhindra problem fran att uppsta och darmed minska, samt
att eliminera aterkommande incidenter. Processen skall ocksa minimera den paverkan som
incidenter har pa det dagliga arbetet. Under tiden ett problem undersoks kan incidenten fortsatta
att uppkomma. Darfor har processen som uppgift att ta fram en “workaround” vilket &r ett
tillvagagangssatt att 16sa ett problem tillfalligt, for att kunna leverera tjansten till kund. Néar
Problem management har identifierat och dokumenterat den grundldggande orsaken samt en
tillfallig 16sning gors denna information tillganglig till personal. Informationen om de kénda
felen, samt vilka problem de relaterar till sparas i en “known error database”. Genom
anvandning av denna typ av databas kan personalen snabbt komma at I6sningen nar en incident
upprepas (Morris & Gallacher 2012).

3.4.1.5 Continual Service Improvement (CSI)

Varlden forandras inte i perfekta cykler och detta vet aven AXELOS om. Bdckerna skall
fungera som riktlinjer for att kunna anpassas efter en verksamhets kontext (Greiner 2007).
Denna fas erbjuder riktlinjer for underhall av tjanster och kontinuerlig anpassning till
forandrade verksamhetsbehov. Syftet med denna fas &r att standigt stodja verksamheten och
hantera de forandrade behoven. For att lyckas med CSI & méatningar en Kritisk aktivitet. Utan
definierade matningar, ar det ocksa svart att hantera forbattringar. CSI handlar om att standigt
utvardera, analysera, prioritera och rekommendera forbattringsmojligheter i varje skede av
livscykeln. Skots detta regelbundet kommer forbattring utforas mer kontrollerat och i langden
ge béttre tjanster och ndjdare kunder (Morris & Gallacher 2012).

3.4.2 De operationella processerna

Forutom att dela in processerna utefter tjanstelivscykelns faser kan de ocksa delas upp i tva
element. De processer som ingar i faserna Service design, Service transiton och Service
operation tillhdr det operationella elementet och kan saledes kallas for de operationella
processerna, medan faserna Service strategy och CSI ingar i styrningselementet (Taylor 2007).

-18 -



3.5 ITIL Practitioner

Utover de fem publikationerna som namns i (3.4.1) slappte AXELOS ytterligare en bok i
februari 2016 (AXELOS 2016). Denna kvalifikation kallas for ITIL Practitioner och har
designats for att ge ITSM-proffs nddvandiga fardigheter for att kunna anpassa ITIL till en
specifik verksamhet och pa sa satt forbattra tjanstehanteringen samt ligga i linje med
verksamhetsmalen. De forklarar att utvecklingen av ITIL Practitioner &r ett direkt svar pa den
feedback som erhallits av ITSM-proffs varlden 6ver, som menade att de ville ha ytterligare
praktiska moment for att komplettera den befintliga végledning som finns inom ITIL
(Progressive Digital Media 2016).

Medan de tidigare utgavorna av ITIL fokuserar mer pa vad och varfér sa har ITIL Pracitioners
storre fokus pa hur ITIL skall anpassas och inforas. Den ger kompletterande kunskaper och ger
en mer praktisk beskrivning, som i l&ngden syftar till att ge ITIL-utévare mer sjalvfortroende
och ett storre initiativtagande (Progressive Digital Media 2016). ITIL Practitioner bérjar med
en diskussion runt de nio styrande riktlinjerna och forklarar hur de kan jobba tillsammans med
andra filosofier, ramverk och metoder som en ITSM-utvare kan stéta pa i arbetet. De nio
riktlinjerna ar: Fokusera pa vardet, designa for erfarenhet, borja dar du ar, jobba med helheten,
observera direkt, var transparant, samarbeta och hall det enkelt. ITIL Practitioner lagger ocksa
stort fokus pa CSI tillsammans med tre nyckelfardigheter som ar matning, kommunikation och
organisationell forandringshantering (TSO 2016).
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4 Resultat

| detta kapitel presenteras de intervjuer som utforts tillsammans med en beskrivning av
respektive respondent och dess verksamhet. Resultaten presenteras var for sig for att halla de
olika utsagorna i sitt sammanhang.

4.1 Respondent A

Respondent A har 25 ars erfarenhet inom IT-branschen och har arbetat som IT-chef och
driftschef inom data service. Han arbetar just nu som konsult inom verksamhetsutveckling for
IT-organisationer som involverar ledarskap, forédndringsarbete, processer och strukturer.
Respondenten ar ITIL-expert och har varit service manager i ITIL V2. Han har &ven
certifieringar i ITIL, Lean och inom ledarskap.

Respondent A menar att en av de stérsta utmaningarna ar att verksamheter sager att de skall
implementera ITIL. Han sdger att bara genom att sdga ordet “implementera” blir det en
tankevurpa. Han beréttar vidare att denna misstolkning borjade redan for 15 ar sedan da manga
skulle infora ITIL genom att géra exakt som de star i bockerna. Detta &r nagot som verksamheter
lider av &n idag.

“Att forsoka metodisera ITIL &r helt fel vag att ga. Manga verksamheter gor redan processer
mycket bra, men de blundar for dessa da de redan har bestamt sig for att implementera ITIL.”

En orsak till att verksamheter feltolkar hur ITIL skall anvandas ar att de inte forstar att ITIL
handlar om “adopt and adapt”, alltsé att det & meningen att verksamheter kan plocka ut de delar
ur ITIL som passar just dem. Han berattar vidare att detta handlar om okunskap och att de som
implementerar ITIL inte har tillrdcklig kunskap om hur ramverket skall anvandas. For att kunna
hantera detta patalar respondenten att mer utbildning kravs for att oka forstaelsen for hur ITIL
skall anvandas. En vanlig feltolkning &r att manga tror att det endast krévs ett par kurser for att
I6sa allt. Respondenten forklarar att detta inte racker, utan att en djupare kunskap krévs. Genom
utbildning kan en béttre forstaelse for ITIL skapas och pa sa vis skulle de som funderar pa att
anvanda, eller som redan anvander ITIL fa en storre forstaelse for hur ramverket skall anvandas
och att det handlar om att anpassa ramverket efter verksamheten.

Ett annat problem med ITIL &r att verksamheter inte tar hénsyn till andra befintliga ramverk,
da verksamheter inte forstatt att ITIL kan anpassas med andra ITSM-ramverk. Han forklarar att
ITIL egentligen bara &r en del av en verksamhets l6sning pa dess problem, men att en del tror
att ITIL ar en universalldsning.

“ITIL ses som en metod och religion som skall vara losningen pa alla problem.”

Han forklarar att en orsak till detta ar att mycket inom IT blir valdigt upptrissat och nér
verksamheter ser att manga andra anvander ITIL anammar dven de detta ramverk utan att
egentligen tanka efter om ITIL verkligen &r det bésta alternativet just for dem. En annan orsak
ar att manga har en 6vertro pa ITIL. Ofta utfors ingen tillracklig analys om vilka problem som
existerar. Han sager da att det ar viktigt att vara medveten om vilka problem som finns for att
for det forsta valja ratt ramverk och sedan rétt processer. Respondenten menar att &ven detta
problem kan hanteras med mer kunskap. For att fa denna kunskap behéver verksamheter bredda
sin kunskap om vilka ramverk som finns utéver ITIL och pa sa vis fa dem att forsta att det inte
ar 1osningen pa allt och att det gar att plocka ut delar ifran olika ramverk. Han menar da att mer
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utbildning krévs for de som skall besluta om vilka processer eller ramverk som skall anvandas.
De behover ha en bredare kunskap inom @mnet ITSM och andra ramverk som existerar. Han
papekar att han ibland st6tt pa beslutsfattare som knappt vet vad ITSM &r, men har gatt nagra
kurser inom ITIL. Utan den bredare kunskapen blir det latt ett tunnelseende pa ITIL. Han
poangterar aterigen att ITIL bara ar en del av verktygsladan och att det ofta behévs mer &n bara
ITIL for att fa en framgangsrik verksamhet.

Ett annat vanligt problem ar verksamheter som inte foljer de inférda ITIL processerna. Han
menar att det ofta hander att konsulter hjalper en verksamhet med ITIL, men att det vid senare
uppféljning visar sig att de inte foljer processerna som inforts. Han berattar vidare att manga
verksamheter forsoker arbeta efter de inférda processerna men att de inte vet exakt hur de skall
anvandas. Orsaken till detta gar att harleda till manniskor och forandring. Det ar vanligt att de
som arbetar med processerna forstar hur de skall géra, men inte varfor de skall arbeta pa ett
speciellt satt. Resultatet av att inte forsta varfor blir att de inte forstar nyttan och hoppar darfor
det. De hoppar over detta for de anser att det ar “onddig dokumentation och tidsspill”. En orsak
till att ITIL-processerna inte accepteras beror pa svarigheterna att forandra en
verksamhetskultur och andra pa inrutade arbetssétt.

Han papekar ocksa att det ibland finns oklarheter for vem som ansvarar for processerna da
manga tror att de maste tillsatta en person for varje process, vilket gor att manga struntar i det.
Han patalar att en person kan ha flera roller och ansvara for flera processer. For att hantera detta
tror respondenten att det ar viktigt att bygga upp en forandringskultur i verksamheten och fa
alla att forsta att de maste forandra sig. Det kan I6sas genom att folja en grundmodell for att
hela tiden kunna hantera férandringar vilket ITIL har i form av CSI.

Ett annat vanligt problem han stott pa ar att verksamheter hoppar éver hela CSl-boken, som han
anser vara den viktigaste. Detta leder till att verksamheter inte utgar ifran var de ar just nu och
inte tittar pd vad som fungerar i dagslaget for att sedan anpassa ITIL efter verksamhetens behov.

“Det dir viktigt att titta pd vad som gors bra i dagsliiget och utga darifran. Detta gors genom
anvandningen av CSI. Manga missar dock hela denna bok. Jag vill mena att om de inte far
detta pa plats, sa fungerar ingenting. ”

Respondenten menar att en orsak till varfor CSI forbises ar aterigen att manga inte forstar hur
ITIL skall anvandas och tror att CSl-boken inte ar viktig och vill ga direkt pa de operationella
processerna. Om CSI forbises blir det latt att verksamheter for in processer utan ndgon
eftertanke. Detta kan hanteras genom att fa konsulter att fokusera pa detta och utbilda
verksamheter i att forstd att CSI ar grunden for att anvanda ITIL pé ett effektivt satt. Han
beréttar vidare att det inte bara &r konsulter som har ansvaret for att sprida kunskap till
verksamheter utan att &ven AXELOS har ett stort ansvar. Han berattar att AXELOS har infort
ITIL Practitioners (se avsnitt 3.5) som innehaller mer praktiskt hur ramverket skall anvandas,
vilket &r ett stort steg i ratt riktning. Dock behovs det mycket mer an sa och ITIL Practitioners
behdver utvecklas annu mer for att fa bukt med detta problem. Respondenten poangterade att
det behovs mycket mer utbildningar om hur ITIL skall anvandas och hur férandringar skall
hanteras. Han berdattar ocksa att AXELOS har utbildningar men att de behdver erbjuda annu
mer typer av utbildningar och kurser. Utbildning ar den storsta framgangsfaktorn for att fa
verksamheter att forsta hur ITIL skall anvandas och da kunna hantera detta problem. Det &r
ocksa viktigt att vava in en helhetsforstaelse om ITSM tidigt i de tekniska utbildningarna.
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Ett annat problem respondenten stétt pa under sina ar ar problemen med maétning och
uppféljning. Han beréattar att verksamheter & omogna och radda for att mata. Manga forstar
inte varfor matningar skall utforas, vilket leder till att méatningarna inte anvénds i den
utstrackning som behdvs. Han menar dock att verksamheter ofta mater, men forstar inte att det
viktigaste ar att analysera métningarna och folja upp dem, for annars & maétningarna
overflodiga. Analyser av matningar ar ett satt att forklara syftet med varfor ITIL’s processer
skall anvandas. Utan analyser av matningar &r det svart att veta vad som gar bra och vad som
gar daligt. Analyser av matningar ar viktigt for att kunna agera som beslutsunderlag for
forbattringar. Respondenten papekar att orsaken till detta problem &r att verksamheter inte &r
tillrackligt malorienterade, utan mer ansvarsorienterade, det vill séaga att uppgiften &r viktigare
an malet. Verksamheter ar inte tranade i maluppféljning och manga ar daliga pa att mata, styra
och folja upp mal. Det &r namligen enkelt att satta mal men att det kan vara problematiskt att
styra mot dem. Han sager att verksamheter ibland vander sig emot ITIL, da de tycker att det
bara ar en massa méatande och att de inte har anvéndning for det. Det &r dock viktigt att méta
och kontrollera samt viktigt att forsta varfér saker och ting skall matas. Han beskriver att en
orsak till varfor matningar inte anvands pa ett korrekt vis ar att verksamheter &r otranade att
anvanda och analysera matningarna. Det &r tydligt hur matningarna skall utféras men inte hur
de skall anvandas.

“Mcitningar blir ofta liggande pa bordet, da de inte forstar att ledning och styrning skall ske
med hjélp av matningar.”

Detta skall hanteras genom att uthilda chefer och ledare hur matningar hanteras och fa dem
forsta hur viktigt resultatet av matningar kan vara i beslutsfattandet och forbattring av
processerna. Ledare behdver ocksa bli battre pa att styra mot mal. Respondenten forklarar att
det finns problem med att fa hela verksamheten att forstd varfor ITIL anvands och hur.

“Det réicker inte att ledning och chefer har kunskap och forstaelse for ITIL om inte de anstallda
som anvander det forstar, da finns en stor troskel att komma dver.”

Han menar att det ar viktigt att skapa en medvetenhet om detta gap och att utbildning sker
vertikalt genom hela verksamheten.

Verksamheter har problem med processen Service asset & Configuration management da de
ofta griper for stort stycke. Han menar att verksamheter inte forstar det stora arbetet bakom
processen. De for in processen, men missar det dagliga rutinerna som exempelvis att uppdatera
och uppratthalla processen. Han berattar att om detta inte gors forsvinner hela nyttan med
processen. Det finns dven finns problem rorande Service catalogue da véldigt méanga
verksamheter vill ha den, men forstar inte vilket omfattande arbete det for med sig. De arbetar
sedan inte vidare med katalogen, eftersom det ofta finns oklarheter i vem som ansvarar for att
verksamheten skall folja den. Det ar en storre forandring an vad verksamheten tror att skapa en
tjanstekatalog och ofta far de inte den effekt de vill uppna.

Enligt respondenten ar ett stort problem att manga verksamheter forbiser de strategiska
processerna det vill sdga fasen Service strategy i tjanstelivscykeln. Denna fas skall definiera
styrning om hur mal skall nas och agera som en grund for de andra faserna.

“Manga anser att de strategiska processerna dr for svdara och att det dr mycket enklare med de
operationella processerna’.
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Respondenten sdager att en orsak till detta &r att det &r lattare att valja de operationella
processerna. Detta beror dven pa att ledningen inte ar tillrackligt engagerade och de menar ofta
att de ger sitt fulla stod men att de inte lever upp till detta. Han patalar att ledningar ofta séager
att de vill ha ITIL, men att de inte forstatt att de maste forandra sig forst for att genomsyra hela
verksamheten. Ett exempel pa detta ar att verksamheter ofta ar bra pa att hantera processen
Change management pa den operativa delen men att det finns problem pa det strategiska planet
da det inte ar tillrackligt bra pa att ta in 6nskemal och krav. For att hantera detta behdver ledare
utbildas inom de strategiska delarna av ITIL. Han menar att ledare ofta har fel drivkraft och att
det skapar en klyfta mellan andra avdelningar och ledningen. Ledningar och chefer for ofta in
en massa nya processer utan att egentligen tanka pa hur det paverkar verksamheten. Han séger
da att det behovs en helhetsforstaelse for hela verksamheten. Han har dock sett en férandring
pa grund av att fler akademiker kommit ut de senaste aren, som har en storre helhetsforstaelse
och forstar att de strategiska ar grunden for de operationella delarna.

Respondenten séger att vanliga problem inom storre verksamheter & kommunikation och att
de har svart att skapa en enhetlighet. Han menar att nar otydligheter uppstar produceras mer
dokument vilket ofta har motsatt effekt vilket ger &nnu store problem med kommunikationen.
Stora foretag har ofta problem med beteende, kultur och attityd och han menar att det ar viktigt
att de arbetar med detta. Det ar ocksa viktigt for ITIL att trycka pa helhetstanket,
systemforstaelse, objektivitet, att bli battre pa styrningsfragor samt att bli mer malinriktade och
anvéanda sig av smarta mal. Men det &r ocksa viktigt att ta lardom av manniskor och andra
omraden &n bara IT, for att bredda kunskapen och fa en storre helhetssyn. Mer riktlinjer bor
finnas nar det galler ledarskap, ledning och hantering av de mjuka fragorna inom ITIL. Han
poangterar annu en gang att ITIL Practitioners &r ett steg i ratt riktning men att det kravs mer
av liknade initiativ.

4.2 Respondent B

Respondent B arbetar i en liten till medelstor verksamhet. Verksamheten haller pa med IT-drift
och respondenten har arbetat dar i fyra ar. Han borjade som operatér, men &r nu
leveransansvarig. Han jobbar med ITIL i det dagliga arbetet och har fatt sin storsta kunskap pa
detta satt. Han deltar ocksa i ett forskningsprojekt tillsammans med Hogskolan i Boras och har
pa sa vis utokat sin teoretiska kunskap.

Respondenten beréattar att ansvarsomradena ibland kan forbises, speciellt i sma till medelstora
foretag. Orsaken till detta &r att ITIL ar ett valdigt omfattande ramverk for lite mindre
verksamheter. Han menar att mer personal behover tillséttas for att klara av ITIL’s processer
men att manga inte klarar av detta. | forlangningen gor det att ansvarsomradena inte definieras
som de bor trots inforandet av ITIL. Ytterligare ett problem han har st6tt pa ar att de som skall
uppratthalla ITIL-processerna inte foljer dem. De foljer vissa delar, men véljer att forbise viss
dokumentation.

“Ett problem som jag stétt pa ar svarigheten att fa de som arbetar med ITIL att folja
processerna och bryta det gamla arbetssattet. ”

Han menar att en orsak till detta ar svarigheten att bryta verksamhetskulturen. Verksamheter
vill garna arbeta som de alltid har gjort och tycker att det ar onddigt att féra in en massa
byrakratiska processer. En del tycker att ITIL for med sig massa onddig dokumentation som
bara ar tidskravande. De forstar inte varfor ITIL skall implementeras och vilka positiva effekter
det kan fa i verksamheten. Han berattar att en forklararing for hur och nar processer skall utforas
ofta tillhandahalls, men att de inte forstar varfor de anvands. Respondenten poangterade tydligt
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att for att 16sa detta problem dr det viktigt att kontinuerligt klargéra nyttan och anledningen till
varfor ITIL och dess processer anvands. Detta gors genom att forbattra kommunikationen inom
verksamheten. Han namner kontinuerliga ”ITIL-méten” som nagot som behdvs for att lyckas
med detta ramverk, for att pa sa vis kommunicera nyttan som varje process for med sig. Han
papekar att det bland annat &r en ledningsfraga och att det ar viktigt att ledningen forstar varfor
ITIL anvénds, for om inte de forstar blir det svart for dem att kommunicera nyttan av ITIL.

Ett problem ar att det finns for lite kunskap om ITIL och att det ofta bara ar ett fatal i en
organisation som forstar sig pa ramverket. Det uppkommer ofta svarigheter med att de tror att
ramverket skall foljas till punkt och prickar och forstar inte att det skall anpassas till
verksamhetens situation. Detta ar ett problem som é&r vanligare i sma till medelstora
verksamheter da respondenten papekar att for lite resurser kan vara orsaken till att de inte
utbildar mer folk inom ramverket. En orsak kan ocksa vara en oférstaelse fér vikten av kunskap
och att det ar grunden for att lyckas med ITIL. For att hantera detta problem behdvs fler skickas
pa utbildning. Det handlar inte om att alla behéver ha fullstandig kunskap, utan att en ytlig
forstaelse for ramverket racker for manga, s lange nagon har den djupare kunskapen.

Respondenten menar att en vanlig foreteelse &r att processer som egentligen behdvs forbises.
Orsaken kan vara att det ar lattare att forsta vardet av de handgripliga processerna, men de mer
abstrakta ses som onddiga. Det finns ocksa ett problem med att verksamheter inte alltid
anvander samma vokabuldr, det vill siga att de gamla bendamningarna behalls trots att ITIL har
inforts. Detta forsvarar kommunikationen och far effekten att fler fel uppstar. Orsaken handlar
aterigen om okunskap och bristen av att informera de som arbetar i verksamheten och med
ITIL.

"Mdnga som arbetar gér jobbet, men forstar inte varfor och vet inte vad det heter, da blir det
svart att uppratthalla en god kommunikation i langden. ”

Respondenten beskriver att mer utbildning ar ratt vag att ga. Alla som arbetar med ITIL-
processer bor inneha viss utbildning, dar bland annat vikten av gemensamt vokabular &r viktigt.

4.3 Respondent C

Respondent C har jobbat i IT-branschen i 37 ar. Han har arbetat med drift utav olika typer av
IT-tjanster i alla dessa ar. Nu jobbar han som processansvarig pa en leveransavdelning i
verksamheten. Verksamheten anvander ITIL for processhantering och respondenten kom i
kontakt med ITIL for forsta gangen for tolv ar sedan.

Ett vanligt problem som respondenten har stétt pa ar att manga inte forstar vad ITIL ar till for.
Han menar att det ar viktigt att inte gldomma av att det ar ett managementverktyg och att
ledningen har ett stort ansvar. Ledningen bryr sig inte alltid om detta, vilket gor att det
strategiska skiktet forbises. Han menar att verksamheter ibland plockar in ITIL-processer utan
nagon egentlig baktanke. Ibland ger de bara ger en onddig ineffektivitet da ITIL inte behdvdes
fran forsta borjan. Det &r viktigt att mappningen mellan ledning/strategi och de operativa
delarna inte forbises. For att fa den mappningen att fungera &r det viktigt att ledningen staller
krav och beréttar vad de forvantar sig. Han papekar att han har sett en forandring och att det
borjar bli battre men att kopplingen behdver bli &nnu tydligare och genomsyra hela
verksamheten, annars kan problem uppsta.

"Det dr vildigt viktigt att borja med de strategiska processerna. Det ar dock vanligt att de
forbises.”
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Respondenten poéngterade att en orsak till att de strategiska delarna ofta missas och forbises
beror pa okunskap och lathet. De forstar inte hur viktigt det ar att lyckas med dessa for att de
andra delarna i ITIL skall fungera pa béasta sétt. Det pratas ofta om att det skall vara kopplingar
hela vagen rent teoretiskt, men nar detta skall utforas i praktiken uppstar det problem och darfor
gors inte det som sagts. Det &r lattare att exempelvis fora in de operationella processerna
Incident management, Problem management eller Change management. VVerksamheter ar ofta
duktiga pa de operativa processerna, men respondenten tycker att de strategiska fragorna skall
finnas med i malsattningen for att processerna skall kunna efterfélja det verkliga behovet. Aven
de som Klarar av den strategiska delen forbiser 4nda just ITIL’s Service strategy. Verksamheter
kor ofta pa sin egen strategi men och anledningen till detta ar att de operationella processerna
anses som enklare och tydligare, medan de strategiska anses som luddigare.

Ett annat problem &r att verksamheter infor ITIL och dess processer, men att de sedan inte
efterlever dem. Han berattar dock att detta har blivit béattre pa senare tid och att anledningen
kan vara att det ar svart att motivera folk att arbeta efter processerna och fa dem att géra det pa
ett korrekt sétt. Det &r &ven viktigt att ledningen tydligt uttalar vad de forvantar sig av
processerna samt hela tiden forklarar dess positiva effekt. Det ar da viktigt méata processerna
for att pa sa vis kunna visa att de gor nagon nytta. Han séger ocksa att det ar viktigt att géra om
processerna efter verksamhetens behov pa processniva for att skraddarsy aktiviteterna.
Processerna skall inte vara for hart styrda utan fungera som en vagledning redan fran borjan.
Det &r viktigt att ramverket mappas ihop med verksamhetens egen kunskap och aktiviteter,
Processerna handlar om att skapa goda forutsattningar for méanniskan som skall utfora arbetet.
Pa sa vis ar det lattare att fa de som utfor det dagliga arbetet att bli mer engagerade i ITIL’s
processer och dédrmed t6ka chansen till att de definierade processerna efterfoljs.

Han beréattar att manga ofta uppréatthaller processerna for strikt och att manniskan forbises, da
manga verkar tro att det &r processerna som skoter sjdlva arbetet. Det &r darfor viktigt att forsta
att ITIL inte behover efterfdljas exakt som det beskrivs, utan att det réacker att ITIL agerar som
en hjalp, eller som en ram for att definiera hur verksamheten skall hantera IT-tjansterna.
Respondenten poangterar att det ar viktigt att de som arbetar med processerna har god kunskap
om varfor, nar och hur processerna skall utforas for att viktiga aspekter inte skall forbises.
Otydliga definitioner av vem som &r processagare kan skapa stora problem eftersom det da inte
finns nagon som ansvarar for processerna.

“Att vara otydlig i definieringen av processagare ar ett vanligt misstag, detta trots att ITIL
beskriver vikten av att vara tydlig pa just den punkten.”’

Finns det ingen tydlig processagare uppstar det ofta komplikationer med arbetet. Darfor ar det
viktigt att ndgon har huvudansvaret for att processen skots pa ratt satt. Respondenten forklarar
till slut att allt det flexibla med ITIL ocksa kan ge negativa konsekvenser, eftersom han menar
att det blir lattare att misslyckas.
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5 Analys

| detta kapitel analyseras respondenternas svar utifran resultatet. Svaren presenteras i form av
namngivna huvudproblem tillsammans med orsaker och hantering dar de olika utsagorna
jamfors for att pa sa vis fa en helhetsforstaelse. Dessutom visas en sammanfattning av analysen
i tabell 1, for att ge en tydlig 6verblick av det som identifierats.

5.1 Genomfdrande av Analys

For att besvara fragestallningen har analysen delats upp i ett antal kategorier. FOr att kunna
besvara vilka orsaker som existerar maste forst ett huvudproblem identifieras och for att besvara
hur ett problem kan hanteras maste orsaken identifieras. Kategoriseringen utgar ifran
fragestéllningen for att pa ett tydligt satt svara pa fragorna. Fragestéllningarna ser ut pa foljande
satt:

Q1: Vilka problem kan uppsta i samband med anvandning av ITIL?
Q2: Vad ar orsaken till de problem som identifierats?
Q3: Hur kan de identifierade problemen hanteras?

Analysen borjar darfér med att identifiera ett huvudproblem utifran vad de olika respondenterna
beré&ttat for att sedan kunna identifiera vilken eller vilka orsaker som tillhor respektive problem,
for att slutligen identifiera hur detta problem kan hanteras. Analysen baseras pa de tre
respondenternas svar i resultatkapitlet (se kapitel 4).

5.2 Problem: Fdljer inte de inférda ITIL-processerna

Ett problem som de tre respondenterna &r Gverens om &r att verksamheter inte foljer de
processer som forts in. Respondent A sager att manga verksamheter forsoker arbeta efter ITIL,
men att de inte vet hur de skall gora. Nar de inte forstar hur de skall gora, eller forstar vardet av
ITIL-processerna struntar de i att félja dem. Respondent B patalar att de ofta foljer vissa delar,
men att de ibland véljer att bortse fran viss dokumentation.

5.2.1 Orsaker

Orsaken ar enligt respondent A svarigheten som finns med att forandra redan inrutade
verksamhetskulturer. Respondent B sdger att orsaken &r att vissa verksamheter har fel
installning och tycker att det ar onddigt att fora in massa byrakratiska processer. De forstar inte
nyttan som processerna for med sig. Respondent C tror att orsaken till detta &r den trytande
motivationen for ITIL i verksamheter. Utifran resultatet identifierades ytterligare en orsak till
detta problem. Respondent A menar att verksamheter inte forstar hur mycket jobb det ar med
vissa processer, som exempelvis Service asset & Configuration management samt Service
catalouge management. De for in dessa processer, men missar det dagliga arbetet med dem. Da
forsvinner hela nyttan med processerna.

5.2.2 Hantering

Respondent A menar att vid inférande av ITIL i en verksamhet &r det viktigt att bygga upp en
forandringskultur. Respondent B anser att for hantera detta problem behdver nyttan for varje
enstaka process kommuniceras tydligt. Han forklarar att kontinuerliga moten &r ett enkelt satt
att fa bukt med problemet. Han papekar ocksa att det ar viktigt att ledningen ar engagerade och
forstar nyttan, annars blir kommunikationen svar. Aven respondent C anser att det ar viktigt att
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ledningen tydligt uttalar vad de forvantar sig av processerna. Han menar att mdtning av
processer ar en viktig aspekt for att kunna analysera och pavisa nyttan. Respondent C berattar
vidare att problemet kan hanteras genom att ta vara pa den kunskap som redan finns i
verksamheten. Detta gors genom att skraddarsy processerna och aktiviteterna efter
verksamhetens kunskap. Respondent C menar da att detta 6kar motivationen vilket Okar
chansen for att processerna efterfoljs.

5.3 Problem: Svarigheter med matning och uppfdljning av méatning

Respondent A menar att verksamheter ar daliga pa att mata och att det finns de som till och
med &r radda for det. Han menar att de framforallt &r daliga pa att folja upp matningarna och att
de ofta laggs pa bordet utan att anvanda och analysera dem.

5.3.1 Orsaker

Respondent A menar att en orsak ar att de inte forstar varfor matningar utférs och att det ar ett
utmarkt verktyg for forbattring och for att veta om processerna gor nagon egentlig nytta.
Respondent A sdger ocksa att verksamheter inte ar tillrackligt malorienterade, utan mer
ansvarsorienterade. Han forklarar att det ofta ar ledningen som satter malen, men sedan forstar
de inte hur de styr mot dem da de ar otranade i analys av méatningar.

5.3.2 Hantering

Respondent A menar att ett satt att hantera problemet ar genom att utbilda chefer och ledningar
hur méatningar skall hanteras och utbilda dem i att styra mot mal med hjalp av matningar.

5.4 Problem: Forbiser de strategiska processerna

Utifran de tre genomforda intervjuerna framkom det att det finns ett problem med att manga
verksamheter forbiser de strategiska processerna som finns i ITIL. Respondent A menar att de
strategiska processerna ar valdigt viktiga da de skall agera grund for de Gvriga processerna.
Aven Respondent C anser att de strategiska processerna ar viktiga men att det ar vanligt att
verksamheter hoppar 6ver dessa.

5.4.1 Orsaker

Utifran de olika intervjuerna framkommer ett antal olika orsaker till detta problem. Respondent
A och Respondent C forklarar att en orsak &r att de operationella processerna ar lattare att valja
da de uppfattas om enklare att forstd och darmed enklare att fora in i verksamheten. Aven
Respondent B ar inne pa detta spar da han pastar att de operationella processerna ar mer
handgripliga och lattare att utldsa véardet av dem. Han menar att de mer abstrakta processerna
kan uppfattas som onédiga. Respondent C forklarar &ven att andra orsaker till detta problem &r
okunskap och lathet, dd manga inte forstar hur viktigt det ar att borja med de strategiska
processerna. Respondent A identifierade en annan orsak dar han sager att det ocksa kan bero pa
att ledningen inte &r tillrackligt engagerad da det &r de som maste forandra sig i forsta hand och
ta tag i de strategiska delarna for att sprida detta vidare genom verksamheten.

5.4.2 Hantering

For att kunna hantera detta problem menar respondent A att ledare behéver utbildas inom de
strategiska delarna inom ITIL. Han anser att ledningar ofta for in processer utan att egentligen
funderar Over hur det paverkar den Ovriga verksamheten. Av den anledningen forklarar
respondent A att det ar viktigt att ledningen far mer kunskap om de strategiska processerna samt
skaffa sig en storre helhetsforstaelse for verksamheten, vilket skulle kunna leda till att de forstar
vardet av de strategiska processerna battre. Respondent C menar att detta problem kan hanteras
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genom att fora in de strategiska processerna i malsattningen for att kunna anpassa processerna
med verksamhetens behov.

5.5 Problem: Missuppfattat ITIL

De tre respondenterna papekar att det &r manga som inte forstar hur ITIL skall anvandas och att
det ofta rader missforstand for hur de skall anvanda ramverket. Respondent A namner att ett
vanligt missforstand &r att verksamheter tror att de maste gora exakt som det star i bockerna.
Aven Respondent C haller med om detta och anser att manga inte forstar vad ITIL ar till for,
samt att det ar viktigt att forsta att det ar ett managementverktyg. Aven Respondent B namner
att det ar vanligt att manga tror att de maste anvanda precis allt som ramverket innehaller.

5.5.1 Orsaker

En orsak till detta problem ar enligt respondent A att de inte forstatt "adopt and adapt” vilket
gor att de inte forstar hur ITIL skall anvandas. Han poangterar ocksa att detta handlar om
okunskap ifran de som anvander ITIL.

5.5.2 Hantering

For att hantera detta problem foreslar respondent A att mer utbildning kravs for att de som
anvander ITIL skall forsta att ramverket ar uppbyggt pa ett sadant satt att de kan plocka ut de
delar som de behdver och sedan anpassa detta efter verksamheten. Dessutom behdver de fa den
kunskap som kravs for att kunna utfora detta i praktiken. Aven Respondent B ar inne pa detta
och menar att mer kunskap behovs for att fa fram budskapet om hur ITIL kan anvéndas.
Respondent A anser ocksa att utbildningar bor ske vertikalt genom hela verksamheten.
Respondent C patalade dock att det flexibla med ITIL ocksa kan skapa problem. Det ar viktigt
att vara uppmarksam sa att inte nyttan gar forlorad. Han anser att det flexibla i “adopt and adapt”
kan 6ka misstagen.

5.6 Problem: Ser ITIL som en universalldsning pa alla problem

Respondent A menar att ett problem &r att en del tror att ITIL & den enda I6sningen och att
manga inte forstar att de kan anpassas med andra ramverk och synsétt inom ITSM. Han
forklarar ocksa att ITIL uppfattas som en metod och religion.

5.6.1 Orsaker

Respondent A namner att en orsak till detta kan tankas vara att mycket inom IT-branschen blir
upptrissat direkt nar nagot nytt och hett kommer. Han forklarar da att en del verksamheter hakar
pa hajpen utan nagon egentlig baktanke. Han menar dven att en orsak &r att en del har for lite
kunskap om ITSM-omradet och darfér far de ett tunnelseende pa ITIL och tror att det &r
I6sningen pa allt.

5.6.2 Hantering

For att hantera detta beskriver respondent A att verksamheter behdver en bredare kunskap om
ITSM och vilka 6vriga ramverk som finns for att kunna vélja det som passar dem bast.

5.7 Problem: Struntar i CSI- fasen

Respondent A menar att ett stort problem nér verksamheter infor ITIL &r att de hoppar 6ver
hela CSI. Detta leder till att verksamheter inte utgar fran vart de ar nu och inte tittar pa hur ITIL
kan forbattra just deras verksamhet. Han forklarar att detta kanske &r den viktigaste boken och
att det ar grundlaggande for att na maximal effekt av ITIL.
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5.7.1 Orsaker

Respondent A menar att orsaken till detta aterigen handlar om okunskap. De vill ga direkt pa
de operationella processerna. De vet helt enkelt inte hur ITIL skall anvandas. Aven respondent
B anser att manga bara véljer de operationella processerna eftersom de ar mer handgripliga och
darmed forbises de mer abstrakta processerna.

5.7.2 Hantering

Respondent A pastar att detta kan hanteras genom annu béttre och mer utbildning, for att fa
konsulter att forsta hur viktig denna fas ar. Han anser ocksa att det ar viktigt att vava in en
helhetsforstaelse for ITSM tidigt i de tekniska uthildningarna.

Respondent A forklarar ocksa att AXELOS, &garna av ITIL, har en stor del i detta. De maste
klargora tydligare hur ITIL skall anvandas. Han fortydligar dock att ITIL Practitioner, som ar
en ny bok i ITIL behandlar dessa delar, men att det behdvs mer av dessa initiativ och att ITIL
behover sldappa mer utbildningar som handlar om hur ITIL ger basta effekt.

5.8 Problem: Ansvarsomraden

Respondent B och C lyfter fram ett problem med att det ibland uppstar oklarheter med vem som
har ansvar for de olika ITIL-processerna. Respondent B anser att detta &r ett storre problem i
mindre verksamheter.

5.8.1 Orsaker

Respondent B tror att orsaken ar att de mindre verksamheterna inte har resurser for att
uppratthalla processerna med hjalp av en processansvarig. Respondent C papekar att en orsak
till detta ar att de inte forstatt hur viktigt det ar att tillsatta en processansvarig.

5.8.2 Hantering

Respondent A menar dock att det kan vara ett missforstand att det inte finns tillrackligt med
resurser for att ha en processansvarig for varje process. Han beréttar att en person mycket val
kan vara ansvarig for flera ITIL-processer. Respondent C papekar att det ar valdigt viktigt att
definiera vem som har huvudansvaret for processen for att den skall skotas pa rétt satt.
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| Tabell 1 nedan samlas de problem, orsaker och hanteringsmdjligheter som identifierats i
analysen, De respondenter som uttryckt asikter om respektive problem kan ocksa ses i
kolumnen l&ngst till hoger.

Tabell 1: Oversikt éver Problem, orsaker och hantering.

Problem Orsak Hantering
5.2 Foljer inte 1. Svart att forandra 1. Byggainen A B,C
de inforda kultur i forandringskultur vid
ITIL- verksamheter. inforandet av ITIL.
processerna 2. Trytande 2. Kommunicera ut
motivation. Forstar nyttan av
inte nyttan och processerna genom
tycker det &r presentation av
onodigt med maétvarden.
byrakratiska
procsser.
3. Missuppfattar
processens

omfattning i det
dagliga arbetet.

5.3 Svarigheter 1. Forsta inte varfor 1. Utbildning for chefer | A
med matningar matningar utfors. och ledning i hur
och uppféljning 2. Verksamheter &r maétningar skall
av matning inte tillracklig hanteras.
malorienterade. 2. Utbilda chefer och
3. Otrénade i analys ledning hur mé&tning
av matningar. ar ett verktyg for att
styra mot mal.
5.4 Forbiser de 1. De dr mer abstrakta 1. Behdver utbilda AB,C
strategiska an de operationella ledare inom de
processerna och handgripliga strategiska delarna
processerna. av ITIL sa att de far
2. Okunskap och en storre
lathet. helhetsforstaelse av
3. Ledning &r inte vardet av de
tillrackligt strategiska
engagerad. processerna.
2. Forainde
strategiska
processerna i
malsattningen.
55 1. Okunskap. De har 1. Mer utbildning
Missuppfattat inte forstatt att ITIL vertikalt genom hela | A,B,C
ITIL ar ett ”adopt and verksamheten. Allt
adapt” ramverk. fran beslutsfattare till

de som anvénder
processer i det
dagliga arbetet.

-30-



5.6 Ser ITIL Mycket inom IT Bredda kunskapen A
som en blir upptrissat . Nar om ITSM, for att fa
universallésning nagot blir stort en helhetsforstaelse
pa alla problem anammas det garna och veta vilka 6vriga

fort och mycket. ramverk som

Lite kunskap om existerar.

omradet ITSM. Far

tunnelseende pa

ITIL.
5.7 Hoppar over Handlar om Utbildningar foren | A
fasen CSI okunskap. Lattare helhetsforstaelse och

att ga direkt pa de vava in ITSM tidigt i

operationella de tekniska

processerna. utbildningarna.
5.8 Oklara Inte resurser for att Definiera tydliga AB,C
ansvarsomrade uppratthalla ansvarsomraden fran
nfor ITIL- processerna. forsta borjan.
processerna Missforstand. Tror . Vid lite resurser,

att en person maste
tillsattas per
process.

Forstar inte hur

. viktigt det ar att ha

en processansvarig.

tillsatt en person som
ar ansvarig for flera
processer. Battre an
att inte tillsatta
nagon alls.
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6 Diskussion

Detta kapitel innehaller en diskussion om det som framkom i analysen dar problemen,
orsakerna och hanteringen diskuteras ihop med tidigare forskning. En del av de problem som
identifierats i analysen kombineras da manga ar av liknande karaktér.

Flera problem identifierades i undersokningen, vilka orsakerna ar samt hur de kan hanteras.
Manga av de identifierade problemen har identifierats i tidigare studier, men dven ett antal nya
problem framkom. En del av orsakerna visade sig vara kallan till flera problem d&r hanteringen
grundade sig i samma tema.

| analysen visade det sig att de tre respondenterna stott pa problem med att manga inte féljer de
ITIL-processer som forts in i verksamheten inte foljer de inforda ITIL-processerna (se avsnitt
5.2) . Detta problem har daven identifierats i tidigare studier av Shahsavarani och Ji (2011) samt
Pollard och Cater-Steel (2009). | analysen framkom det att en orsak till detta problem &r
svarigheten att komma in och forandra en verksamhetskultur vilket aven Pollard och Cater-
Steel (2009) namner som ett problem i sin studie. Det framkom ocksa att en orsak till detta &r
att manga tycker att ITIL-processerna ar onddiga da de inte forstar nyttan av dessa. Svarigheten
med att forandra en verksamhetskultur &r tatt forankrat med att manga inte forstar nyttan av
ITIL-processerna. For att hantera detta kan motivationen hojas genom att pavisa nyttan av
processerna och darmed fa dem att acceptera forandringarna. Att forandra en verksamhetskultur
kan ténkas vara ett problem i allménhet. Eftersom &mnet ITSM och ITIL &r ett relativt abstrakt
och svart omrade att greppa for individer utan kunskap om @mnet, blir det extra viktigt att pavisa
nyttan och tydligt forklara varfor de skall arbeta pa just detta satt. Det visade sig att matning
kan vara ett satt att pavisa denna nytta och nagot som verksamheter behéver bli béttre pa. Det
gar darfor att relatera till problemet svarigheter med métning och uppféljning av matning (se
avsnitt 5.3). Det storsta problemet hér verkar vara att verksamheter och framférallt ledning inte
vet hur matningar skall anvandas da de &r otranade i analys av matningar. En orsak visade sig
ocksa vara att chefer och ledningar inte alltid ar tillrackligt malorienterade. Dessa tva orsaker
kan relateras till varandra, da analys av matningar ar ett satt att styra mot mal. En hantering for
detta problem &r darfor en kombination av dessa da chefer och ledning behdver utbildas i hur
matningar skall anvéandas for att styra mot malen och pa sa vis bli mer malorienterade.

Ett problem som tva av respondenterna talade om var att de forbiser de strategiska processerna
(se avsnitt 5.4). Detta problem har inte identifierats av forfattarna i tidigare studier, men verkade
vara ett av de storre problem enligt respondenterna, da respondent A och C menar att de skall
vara grunden for de Gvriga faserna i tjanstelivscykeln. Alla respondenter ar inne pa sparet att de
operationella och mer handgripliga processerna ar enklare att inféra an de strategiska som kan
uppfattas som mer abstrakta. Utifran analysen verkar det som att ledningen i verksamheten
behdver ta stort ansvar i denna fraga. Forfattarna anser att detta problem kan relateras till
problemet att de struntar i CSI (se avsnitt 5.7) da det a&r samma mekanismer och orsaker som
gor att dessa faser hoppas 6ver. En grundorsak till bada dessa ar okunskap och att verksamheter
ofta anvander de processer som &r enklast att forsta, vilket visat sig vara de operationella
processerna. De strategiska processerna samt CSI ar véldigt viktiga da det ar de som ser till att
tjansterna ar anpassade till verksamhetens krav och att de standigt forbattras. Bada dessa
problem tillhor styrningselementet som handlar om strategiska fragor, vilket gor att de kan
kombineras till ett 6vergripande problem. Detta problem kan gi under namnet “forbiser de
styrande processerna”. De bada problemen har dessutom samma hantering, i form av utbildning
och respondent A menar att det skall in i tekniska utbildningar eftersom det ofta & de som
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arbetar i den operationella miljon. ITIL Practitioner har ett stort fokus pa CSl tillsammans med
andra parametrar, och skulle d&rfér kunna vara en mojlig hantering.

Problemet med de oklara ansvarsomradena (se avsnitt 5.8) innebar att verksamheter inte alltid
definierar vem som har ansvar for vilken process. Respondent B och C menar att det detta ar
ett storre problem i mindre verksamheter da de anser att de inte har resurser for att uppréatthalla
ansvarsomradena inom ITIL, samt att de inte forstar vikten av att ha en processansvarig. Har
visade sig en tydlig kontrast mellan de olika respondenterna, da respondent A menar att detta
kan rora sig om ett missforstand och beskriver att manga tror att det behovs en specifik ansvarig
per process, men att en person faktiskt kan ha ansvar for manga processer. Detta problem liknar
ocksa Pollard och Carter-Steel (2009) som identifierar att det uppstar problem nar de anstéllda
behover ha dubbla roller. Denna motsédgelse kan tdnkas ha med deras olika roller och erfarenhet
av ITIL att gora. Forfattarna tror att det inte ar latt att tilldela manga ansvarsomraden till en
person, da de redan har sina vanliga arbetsuppgifter. Detta kan gora att ITIL-processerna
forbises, eller att de gamla inte skots som de borde. Trots motségelsen sa ar det &nda en mojlig
hantering for verksamheter som missuppfattat att en person bara kan ansvara for en process.
Verksamheter maste ocksa vara tydliga med vem som ansvarar for vad och det som kravs av
dem.

Problemet med missuppfattning av ITIL (se avsnitt 5.5) &r nagot som alla respondenter var inne
pa. Forfattarna anser dock att det ar en grundorsak, som gar att harleda till problemet férbiser
de styrande processerna”. En tydlig trdd genom de orsaker som identifierats handlar om
okunskap och missuppfattningar. Det ar dock sa pass utbrett problem och bér darfor ocksa
beaktas som ett huvudproblem. Dock liknar detta problemet ”ser ITIL som en universallosning
pa alla problem” (se avsnitt 5.6) som handlar om att ménga tror att ITIL #r en 16sning p4 alla
verksamhetens problem. Detta &r en typ av missuppfattning som darfor skall tillhéra problemet
“Missuppfattat ITIL”.

De tre respondenterna menar att en orsak till detta dr att manga inte forstar hur ITIL skall
anvandas och att det ar ett “adopt and adapt” ramverk, vilket dven Iden och Langeland (2010)
och Latif, Din och Ismail (2010) har identifierat. Respondent A menar att manga uppfattar ITIL
som en metod eller religion och forklarar att det finns ett tunnelseende pa ITIL. Detta handlar
om okunskap och att beslutsfattare inte har en bred kunskap. Orsaken visar sig da vara att
beslutsfattare inom verksamheter som anvander har for smal kunskap om &mnet ITSM och
ITIL. Detta kan darfor hanteras genom att sdkerstélla att beslutsfattare som skall inféra och
anvanda ITIL har en helhetsforstaelse om ITSM och hur olika ramverk kan kombineras med
varandra.

ITIL har ocksa varit daliga pa att beskriva hur ITIL skall anvandas, da de tidigare mest beskrivit
vad och varfor. Dock har ITIL Pracitioner (se 3.1.7) nyligen tagits fram av AXELOS for att
I6sa just detta problem. En av respondenterna anser dock att det behdvs annu mer av detta, men
att det ar ett steg i ratt riktning. ITIL Pracitioner diskuterar vikten av CSI tillsammans med
kommunikation, matningar och organisationell forandringshantering. Innehaller i ITIL
Practitioner gar darfor att relatera till manga av de problem som identifierats, da mycket handlar
om just svarigheter med forandring av verksamhetskultur, matningar och att kommunikationen
inte ar tillracklig. I dagslaget finns det utbildningar inom ramen av denna bok, men respondent
A menar att det krédvs mer av detta och att AXELOS fortsétter i denna riktning. Utbildning inom
ITIL Practitioner kan dérfor ses som en hantering av problemet ”Missuppfattat ITIL” och skulle
kunna 6ka kunskapen om hur ramverket skall anvéndas.
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7 Slutsats

| avsnitt 7.1 besvaras de tre fragestéallningarna utifran utford analys och diskussion. De
identifierade problemen presenteras tillsammans med orsak och mgjlig hantering. Sedan
presenteras 7.2 Forskningsbidrag, 7.3 Metodutvardering, 7.4 Metodreflektion och 7.5 Forslag
pa framtida forskning.

7.1 Slutsats

De tre fragestallningarna nedan besvaras tillsammans eftersom att de &r valdigt tydligt kopplade
till varandra da orsaker och hantering tillhér de specifika problemen och kan darfor inte
besvaras enskilt da syftet med studien &r att bidra med en helhetsforstaelse for vilka problem
som uppstar vid anvandning av ITIL, vad orsakerna ar till dessa samt hur de kan hanteras.

Q1: Vilka problem kan uppsta i samband med anvandning av ITIL?
Q2: Vad ar orsaken till de problem som identifierats?

Q3: Hur kan de identifierade problemen hanteras?

Problem: Foljer inte de inférda ITIL-processerna
Det &r ett utbrett problem att de som arbetar och uppratthaller ITIL-processerna slutar att folja
upp processerna.

e Orsak: Det ar svart att forandra verksamhetskuturen och de som arbetar med
processerna i verksamheten forstar inte syftet eller nyttan som ITIL for med sig och
struntar darmed att folja dem.

e Hantering: Att kommunicera ut nyttan vertikalt i verksamheten kan gora att personalen
accepterar forandringar av verksamhetskulturen. Att analysera métningar och anvanda
resultatet fOr att kunna argumentera och visa nyttan av ITIL-processerna ger de som
arbetar en tydligt forklaring for varfér de anvénds och plockar bort kénslan av att det ar
ondadigt.

Problem: Svarigheter med matning och uppféljning av métning

Detta problem handlar framférallt om bristen pa anvandandet av matningar och att de ofta blir
liggandes pa skrivbordet.

e Orsak: Chefer och ledning ar otranade i analys av méatningar och forstar inte nyttan det
kan fora med sig. Chefer ar inte alltid tillrackligt malorienterade.

e Hantering: Utbilda framforallt chefer och ledning i styrning mot mal och hur méatningar
kan anvandas som en del i att uppna dessa.

Problem: Forbiser de styrande processerna
Detta problem handlar om att processerna i Service strategy och CSI forbises.

e Orsaker: Okunskap géllande vikten av dessa processern. Procsesserna anses ocksa vara
abstrakta da de operationella processerna ar lattare att forsta.
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e Hantering: Utbilda ledare inom de strategiska delarna av ITIL for att de skall skapa sig
en helhetsforstaelse for hur ITIL skall anvandas och fa in ITSM tidigt i de tekniska
utbildningarna. Dessutom kan ITIL Practitioner vara en mojlig hantering da den har
stort fokus pa de styrande processerna.

Problem: Missuppfattat ITIL
Det rader ofta missforstand for hur ITIL skall anvandas och det finns en évertro pa att ITIL
skall 16sa en verksamhets alla problem.

e Orsaker: Kunskapen om ITIL &r ofta lag och bristfallig. Har inte forstatt hur ramverket
skall anvindas och att det handlar om “adopt and adapt”.

e Hantering: Detta kan hanteras genom mer utbildningar vertikalt genom verksamheten.
Beslutsfattare behdver en bredare kunskap om omradet ITSM och ITIL. Utbildning
inom ITIL Practitioner kan 6ka kunskapen om hur ramverket skall anvéndas.

Problem: Problem med ansvarsomraden
Detta problem handlar om att det ibland kan uppsta oklarheter for vem som ansvarar for ITIL-
processerna.

e Orsaker: Verksamhet inte har resurser for att tillsatta en processansvarig, da detta
skulle innebara for manga arbetsuppgifter. Dock &r detta problem storre i sma
verksamheter, da de inte har lika stora resurser som storre verksamheter.

e Hantering: Viktigt med tydlighet for ansvarsrollerna och vad som krévs av dem.
Tilldela en person flera processer om utrymme finns da en person kan ansvara for flera
processer.

Forfattarna kan dra slutsatsen att de problem som identifierats bade i denna studie och tidigare
forskning ar vanliga problem som kan uppsta i samband med ITIL. Ett tydligt monster har
identifierats nar det galler orsaker till de olika problemen da mycket grundar sig i ett
missforstand for hur ITIL skall anvandas som i sin tur grundar sig i okunskap. Av denna
anledning handlar framforallt hanteringen om utbildning for att fylla de kunskapsluckor som
verkar finnas ute i verksamheter. Det gar ocksa att urskilja ett tydligt monster i att de flesta
problem som identifierats inte har med AXELOS eller sjalva ramverket ITIL att gora, da
mycket av ansvaret ligger pa sjalva tjansteleverantoren. Den kritik som kan riktas mot ITIL och
AXELOS dr att det finns brister i forklaringar for hur ramverket skall anvandas.

7.2 Forskningsbidrag

ITIL &r ett ramverk som pa manga satt bidrar med positiva aspekter. Det har dock visat sig att
det ofta uppstar ett antal problem vid anvandandet av detta ramverk. Manga tidigare studier har
ocksa pavisat just dessa problem. Forfattarna har dock inte identifierat studier som lyfter fram
orsaker och hur dessa problem kan hanteras. Av denna anledning anser forfattarna att det storsta
forskningsbidraget ar att studien har givit en indikation pa vilka orsaker som kan tankas leda
fram till problemen, samt givit generella hanteringsmojligheter. Detta ger en helhetsforstaelse
som da ger ett stod till verksamheter eller konsulter som anvénder, eller tankt anvanda ITIL, for
att de skall fa en uppfattning for vilka problem som finns, vad orsakerna ar och hur de kan
hanteras och ddrmed 6ka chansen till en lyckad ITIL-anv&ndning.
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Denna studie har dessutom bidragit med problem som forfattarna inte har identifierat i tidigare
studier. Dessa problem lyfts upp till ytan och kan ligga till grund for fortsatta studier, men aven
for verksamheter och konsulter att ha i atanke vid kontakt med ITIL. Problem som identifierats
i tidigare forskning som &ven identifierades i denna studie har givit en bekréftelse pa att det
verkar vara valdigt vanliga problem. De problem som identifierades som inte funnits i tidigare
studier ger ett tillskott till forskningsomradet informatik och kan ppna upp for vidare forskning
for att analysera dessa problem pa djupet.

Sammanfattningsvis har studien bidragit med ett antal orsaker och hanteringsmojligheter pa
nagra problem som forfattarna uppfattat vara vanligt forekommande, da de ocksa identifierats
i tidigare undersokningar. Men &ven problem som inte identifierats i den litteraturgenomgang
som genomfordes.

7.3 Metodutvardering

For att utvardera kvalitén i denna studie kommer forfattarna att utga ifran de fyra principer som
beskrivs i avsnitt 2.8 Utvarderingsmetod.

7.3.1 Tillforlitlighet

For att uppna en god tillforlitlighet har en utforlig beskrivning av hur intervjuerna genomforts
presenterats, vilka fragor som stalldes och hur intervjuerna utfordes (se avsnitt 2.7). Utdver
detta har resultatet i denna studie relateras till tidigare liknande studier som identifierats i teorin
for att oka tillforlitligheten. Dessutom var bada forfattarna narvarande pa de tre intervjuerna for
att kunna bekrafta att det insamlade materialet uppfattats pa samma satt och darmed sékerstélla
tillforlitligheten i materialet. Intervjuerna spelades aven in for att kunna lyssna pa dem flera
ganger och pa sd vis kunna kontrollera att materialet tolkats korrekt. For att ytterligare
kontrollera att tolkningen ar tillforlitlig lyssnade forfattarna pa intervjuerna enskilt, for att sedan
kontrollera att forfattarna hade en gemensam uppfattning, vilket Patel och Davidsson (2003)
menar ar ett satt att oka tillforlitligheten. For att sdkerstélla att respondenterna gav tillforlitliga
svar valdes de ut baserat pa specifika egenskaper (se 2.6).

7.3.2 Trovardighet

For att 0ka studiens trovérdighet har data som samlats in relaterats till det som identifierats i
teorin. Dessutom har data analyserats av bada forfattarna for att skapa en forskartriangulering
som enligt Ahlstrom (2014) innebar analys ifran flera forskare som ar ett satt att 6ka
trovardigheten i studien. Resultatet har framférallt presenterats med de egna tolkningarna, men
har kompletterats med citat pa lampliga platser vilket Patel och Davidsson (2003) séger ar ett
satt att oka trovardigheten. Dock har inga sammanfattingar av intervjuerna givits till
respondenterna for att bekrafta trovardigheten da forfattarna ansag att det rackte att stélla
bekraftande fragor under intervjutillfallerna. Respondenternas svar presenteras var for sig for
att lasaren skall fa en tydlig kalla att aterga till.

7.3.3 Bekraftningsbarhet

For att uppna en bekraftningsbarhet har sammanfattningar och slutsatser presenterats i denna
rapport for att utomstaende parter skall kunna granska resultatet. Respondenterna tillfragades
under intervjun att fortydliga begrepp och definionter vilket gav forfattarna en storre forstaelse
for vad respondenterna menade eller ville framfora. Forfattarna hade forutfattade meningar i
atanke men inga anteckningar skrevs efter intervjutillfallet vilket enligt Thomas och Magilivy
(2011) annars hade varit ett sétt att hantera dem. Forfattarna asner dock att forutfattningarna
varit minimala och darfor inte paverkat analysen av resultatet.
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7.3.4 Overfdrbarhet

For att kunna Oka Overforbarheten har utforliga beskrivningar av forskningskontexten
presenterats, for att underldtta for andra att bedéma om studien kan generaliseras och
ateranvandas i en liknande kontext. Urvalet har beskrivits tydligt for att ge information om
vilken typ av egenskaper respondenterna har for att lattare kunna géra en bedémning av
overforbarhet till andra studier.

7.4 Metodreflektion

Fordelen med denna kvalitativa undersokning ar att forfattarna har kunna undersoka problem
pa djupet och pa sa vis fa fram orsaker och hanteringsmojligheter. De semi-strukturerade
intervjuerna var ett bra val da de bidrog med den helhetsférstaelse som kravdes for studiens
syfte. Respondenterna i denna undersokning har olika bakgrund dér en av dem &r ITIL-expert
och konsult och de tva andra som har ITIL-uppgifter inom en tjanstelevererande verksamhet.
Det finns en majlighet att detta har paverkat resultatet da konsulten ser ITIL utifran ett annat
perspektiv. Dock ger det en storre helhetsbild och kan ha bidragit med fler problem, orsaker
och hanteringsmojligheter.

En mojlig kritik till denna studie ar att de 6ppna fragorna i de utférda intervjuerna gjorde att
respondenternas svar och identifierade problem skiljer sig at pa vissa punkter. Eftersom det bara
ar en av respondenterna som identifierat vissa av problemen kan det minska trovérdigheten.
Detta hade kunnat undvikas genom att utfora en litteraturstudie pa redan existerade problem for
att pa sa vis kunna undersoka orsaker och mojlig hantering. Detta tillvdgagangssatt ansags av
forfattarna som ett problem eftersom respondenterna mojligtvis inte skulle se de framtagna
problemen som nagra problem. En konsekvens av detta skulle vara att ingen relevant data
kunnat samlas in och inga nya problem kunnat identifieras.

Fallstudie hade varit det mest rimliga alternativet utdver den utférda metoden. Det skulle
mojligen ge en annu djupare forstaelse och framforallt en storre inblick i en eller flera specifika
verksamheter. Det skulle dock eliminera helhetssynen som denna studie bidragit med.

7.5 Forslag pa framtida forskning

Denna studie har vackt ett antal idéer for vidare forskning. Ett problem som identifierades som
inte hittats i tidigare forskning var att de strategiska processerna forbises, da det visade sig att
de uppfattas som mer abstrakta. Detta problem skulle darfor kunna ligga till grund for en hel
studie. Framtida forskning kan ocksa fokusera pa ITIL Practitioner, for att undersoka om det &r
ett bra verktyg for att 6ka medvetenheten kring hur ITIL skall anvandas och om det I6ser nagra
av de problem som visat sig uppkomma pa grund av den ovisshet som visat sig finnas kring hur
ITIL skall anvéndas.

Att jamfora hur ITIL staller sig mot andra ITSM-ramverk i sma till medelstora foretag &r nagot
som kan vara intressant att studera, da denna studie har gett indikationer pa att sma
verksamheter har storre problem med ITIL &n de storre. Tidigare studie har dessutom visat att
mindre verksamheter ofta ar besvikna pa resultatet av ITIL. Det hade darfor varit intressant, for
att fa en uppfattning om vilket eller vilka ramverk som skulle kunna vara de béasta alternativen.
Dessutom skulle det vara intressant att i framtida studier undersoka hur ITSM eller ITIL skall
kunna halla sig relevant i den snabbt foranderliga varlden dir “Internet Of Things” (IOT)
etablerar sig allt mer pa marknaden. Det kan tankas att processer behover forandras eller nya
behdver tillkomma for att kunna hantera den allt mer uppkopplade vérlden.
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Moijliga fragestallningar utefter ovanstaende diskussion:

e Hur paverkas de dvriga ITIL-faserna att de strategiska delarna forbises?

e Skapar ITIL Practitioner en 6kad medvetenhet kring hur ITIL skall anvandas?

e Vilket ramverk lampar sig bast av ITIL eller COBIT i sma till medelstora foretag?
e Vilket ramverk lampar sig bast av ITIL eller MOF i sma till medelstora foretag?

e Hur paverkas ITIL av IOT?

e Hur skall ITIL halla sig relevant i en snabbt foranderlig varld?
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9 Bilaga 1: Intervjumall

De semistrukturerade intervjuerna utgick ifrdn denna mall. Allteftersom intervjun fortgick
stalldes spontana fragor baserat pa diskussionens karaktér.

Basfragor:

e Vad ar din roll i verksamheten?
e Kan du beskriva vad verksamheten arbetar med?
e Vad har du for bakgrund nar det galler ITIL?

Huvudfragor:

« Anser du att det finns nagra problem med implementationen av ITIL?
o Omja:
o Vad tror du orsakerna kan ténkas vara till de problem du tagit upp?
o Hur tror du att problemen kan hanteras? Eller om ni har hanterat ett problem,
hur gjorde ni da?

« Anser du att det finns nagra problem med ITIL i det dagliga arbetet?
o Omja:
o Vad tror du orsakerna ér till dessa?
o Hur kan dessa hanteras?

Nedvarvning:
e Har du nagra Gvriga tankar eller funderingar kring ITIL?
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Pa sektionen for informationsteknologi har vi tagit fasta pd studenternas framtida behov. Dirf6r har vi
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Vid sektionen bedrivs IT-relaterad forskning inom hdgskolans forskningsomridde Handel & IT.
Forskningsverksamheten — 4r  huvudsakligen 4dmnesmissigt inom  datavetenskap  respektive
systemvetenskap. Speciella fokusomriden dr data science respektive information systems science.
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