CU Ideum Clara Vallis

Utvecklingscentrum Tel: 0651-675200 November 2003
Furugatan 3 Fax: 0651-675225
82735 LJUSDAL

Kommunens Informationstekniker Lotta Svender rekommenderar:
“Best practice for Planning to implement service management”

Svdangremmen dras at. Och jag blir mer och mer beroende av IT! Hur far man till en
kostnadseffektiv och bra IT-organisation? Denna bok dr sdrskilt intressant for den som vill fa
en overblick och vill forsta brister och styrkor i en IT-organisation och vad man kan gora for
att utveckla den.

Min bakgrund finns i IT-organisationer av olika storlek, i mitt nuvarande
arbete jobbar jag inte direkt i IT-organisationen men jag édr beroende av IT.

Ekonomin &r idag anstrangd i ménga av vara kommuner och i manga
foretag. Vi maste bli kostnadseffektivare och dd menar jag inte ldgga ner,
stainga av, m.m. Det handlar inte om att gora saker ritt utan att gora rétt
saker! Hur gor vi da for att fa till en bra IT-organisation och ett bra IT-stod?

Jag letade runt och fann detta verktyg som pédvisade att jag inte 4r ensam om att ha funderat pd
detta, sa: TACK! Jag behover inte uppfinna hjulet igen!

I Storbritannien pa The Office of Government Commerce (OGC) som motsvarar vart
Statskontor, har man arbetat fram detta anvdndbara och genomtéinka material ITIL (IT
infrastructure Library).

Nedanstaende bild ger en dverblick av de olika delarna av en IT-organisation. For varje
omrdde finns en egen bok att fordjupa sig 1, ”Service management” dr uppdelat i tva
karnomraden, service support och service delivery.

Boken dr en i en serie av ITIL-bocker som
People dokumenterar “industry best practice” f:(')r
support och forsorjning av IT-service. Aven
om man kan ldsa denna bok fristdende,
rekommenderas den tillsammans med de andra
ITIL bockerna. Service Management dr ett
overgripande koncept om hur ITIL generellt
kan anvénds. Handledningen &r skalbar — den
kan anvéndas pé stora och sma organisationer.
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Uppléagget passade mig perfekt, den borjar
verkligen ifrén borjan. Alltsa: Vad ér visionen,
hur ser det ut idag och vilka steg tar oss till
malet? I boken finns flera illustrativa bilder
som schematiskt visar hur man kan g tillvéga.

Processes Technology

En stor fordndring dr att ett tidigare fokus pa tekniska fragor vrids till kvalitet pa service och
ett mer kundinriktat arbetssétt. Det finns stora och férdndringsbenégna forvantningar pa
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kvaliteten av IT-service. Kostnadsfragorna ligger hogt pa dagordningen precis som en mer
affarsmassig syn pa att tillhandahalla service.

Detta betyder att heltickande och bra rutiner maste finnas pé alla nivder for att man ska fa en
fungerande och kostnadseffektiv organisation. Boken ger mersmak och sitter allt 1 sitt
sammanhang. Det dr inget snabbt och enkelt 16sningskoncept utan det &r ett langsiktigt arbete
dér alla bitar finns med. Fundamentalt méste det finnas konkreta verksamhetsmal och sedan
pavisas tre viktiga delar som hénger ihop:

e Personal med ritt kompetens, dndamaélsenlig utbildning och rétt servicekultur.
o Effektiva och effektfulla service management processer (rutiner)
e Bra IT infrastruktur i termer av verktyg och teknik

Boken gér in pa varje del och identifierar dagsldget och ger sedan verktyg for hur och vad
man kan gora for att utveckla och forbattra organisationen. Det hir &r inte ett verktyg som
man anvénder en gdng och sedan &r det gjort utan malet ar att kontinuerligt 6ka kvaliteten pa
servicen, kostnadseffektivt, i samarbete med verksamheterna och deras stindigt forandrade
behov.

Denna recension har gjorts i samverkan mellan ICV och Ljusdals kommun och skall ge
information som kan komma foretagen i Ljusdals kommun tillgodo. Den aktuella boken finns
att lana genom ICV och gar att kopa pa www.adlibris.se och har ISBN-nummer 0113308779.

Kontakter:
Lotta Svender, Informationstekniker (lotta.svender@]ljusdal.se)
Lars Forslof, Projektledare ICV (lars.forslof(@ljusdal.se)
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