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Agenda

« Varfér pabérjar man arbetet med denna process?

« Vad ar viktigt att tAnka pa vid inférandet av denna process?
 Vilka krav finns pa évriga processer?

- Erfarenheter/Vilka ar de vanligaste fallgroparna?

« Vad har forandrats och tillkommit i ITIL v3?
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Presentation

« Speaker
— 15+ years in Data/IT/Telecom industry

— Consultant, Teacher, Project Leader in all
main areas of Service Management

— Service Management, "it's all bout the people...”
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Fordelar med Service Asset &
Configuration Management

» Forbattra synlighet av tjanstens delar och
componenter — tillgangar

 En model som ger en oversikt

« Kontroll 6ver alla dessa tillgangar

 Informationskalla for ett stort antal andra
Service Management processer i de olika
faser av tjanstelivscykeln




Forberedelser

Vad ar syftet med att infora processen?
Klargo6ra forutsattningarna att lyckas”

— Tydliggér ledningens ambitionsniva

« Genomlys organisationen

— mognadsgrad

— (o)férandringsvilja

Benchmarking

« Dokumentera allt i en plan for processen

Sign-off pa kursriktning, sitt ner i baten,
resan kan borja...

*Inte helt enkelt enligt Gartner
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...att tanka pa...

En liten notering i (v3) boken:

There are significant costs and resources
Implications to implementing SACM and
therefore strategic decisions need to be made
about the priorities to be addressed. Many IT
service providers focus initially on the basic IT
assets and the services and assets that are
business critical or covered by legal and
reqgulatory compliance, e.g. SOX.
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Fran Infrastruktur...




...t1ill Service Assets

Ett urval av de vikii ste&)mponenterna | tlansteproduktionen

Verksamhetstjanst

SLA
;i IT-tianst
A

www.bita.nu



Tjanstetillganger ar grunden
for vardeskapandet

Resources Capabilities
Used for production Ability to produce value
Financial capital Management
Infrastructure Organisation
Applications Processes
Information Knowledge
People

Resources and Capabilities are types of Service Assets used by
organisations to create value in the form of goods and/or services.
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- Frageformular - Skapa processen - Verktygskrav ! - Pilot, omfang - Utrullningsplan
- Intervjuer - Roller och ansvar | - val av verktyg l. Datainsamling - Implementation
- Onskat lage - Data modell - Installation | - Utbildning - Overlamnande till
- Hur ser det ut - Data population férvaltning
idag? I . pilot go-live
- GAP’s . " - Erfarenheter
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Tidsperspektiv

Foljande ar generella aktiviteter

inom fas Il och Ill och maste

genomforas for alla typer

av implementation.

Observera att arbetet ar langt

fran klart da vi natt 6versta
\aktiviteten!

1-2 manader
Beroende pa verktygsval

/ Installation

/ Val av verktyg
Kravspec. for verktyget

1-3 manader

Fas III aktiviteter

3-6 manader

Ett projektteam som
tacker alla berérda
siterr/omraden

Fas II aktiviteter
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Roller

Processroller

- Configuration Manager — Processansvarig overvakar ra
kvalite...men far ofta springa sjalv!

* Informationsansvarig — |
ansvarig for att informationen inom en avgransad del i
CMDB ar korrekt...en nyckelroll!!

« Redaktor — i vissa fall delegerad att utfora uppdateringar
av information

Supportroller
« Verktygsadministrator — kan vara flera
« Analytiker, Arkitekter, Change/Release manager(s),...

2008-11-06
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Processintegration —
en nodvandighet!

Configuration Management
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Scope:
Bottom-Up eller Top-Down?

 B-U — Klassisk ConfM,
hardvara och mjukvara forst

« T-D — Tjanstevy, kritiska tjanster nedbrytna i
komponenter som t ex avtal, applikationer,
supporttjanster...och hw/sw.

« Kan léna sig att satsa pa bada parallellt!
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Case Study 1

IT en klassisk Shared Service organisation (nastan)

« ConfM startade fran scratch, ett aktivt engagemang fran
IT ledning

« "Small project’-principen: 4-6 deltagare/projekt

— Snabbrorlig organisation, tight team

— incrementell implementering dver flera ar

— mycket integrering av befintlig information, "pull and consolidate”
» Scope: Infrastruktur

- 5000 servers
- 30000 PCs
- 1000 Network components

www.bita.nu



...Case Study 1 forts

Omorganisation av IT under projektet, kunde hanteras...

Integration mot andra support processer efter 9 manader
— Change, Incident och Problem Management

Matetal

— Volymer

— Datakvalité och verifiering

— Larm pa svinn, sdkerhet och license compliance

Integrering mot andra funktioner (ej IT support)
— ’koll pa laget’ gav flera ’kunder’ efter 12-15 manader
— Asset Management, System Arkitekter i Service Design Fasen

www.bita.nu




Case Study 2

 |T-organisation, med klassisk tydlig uppdelning
utveckling och support

« Trog organisation, stabil marknad
* Fokus pa Processen och inte verktyget
 |T-driften outsourcad, och darmed verktygsstod

* Processutveckling drivs som linjearbete och ags
av IT-organisation, inte av leverantoren

* Nyligen sj0satta processer — vaxande mognad
efter 9 manader

www.bita.nu



Case Study 3

« IT en klassisk Shared Service organisation (ndstan), med hjalp av en outsourcing
partner.

« Stort férarbete, modellering, Verktygsval och lite fokus pa processen
« Processen svart att dversatta till roller och ansvar for individer

* Modellen: out of the box

« Smatilllagg i modellen

« Verktygsfokus gav en f6rdrojning pa 18 manader

« Stort fokus pa process och automation av datainsammling

« Olika infallsvinklar = olika prioriteringar= olika angrepssatt

« Ska/kan utarbetas

— incrementell implementering éver flera ar

— mycket integrering av befintlig information, "pull and cosolidate”
« Scope: Infrastruktur

- 10000 servers

- 60000 PCs

www.bita.nu




Nagra utmaningar...

« Ledningens forstaelse eller
"nu KOr vi best practices...nar ar det klart™?

* Projekt eller Linjeverksamhet?

» Finns andra processer klara, hur mogna?
« Hur mater jag min framgang?
 Siloverksamheter inom IT, kulturfraga?

» Verktyg — stod eller teknikfalla?




Hur engagerar man IT-ledning |
praktisk processinforande?

* INTE teknik!

* Visa pa tillférda varden, t ex
— Effektivare Support
— SW Compliance-rapportering
— Kostnadskontroll

« Matetal

— Datavolymer — Okar eller minskar?
— Féljsamhet i processen — har vi uppnatt en beteendeé&ndring?
— Release och Change volymer — okar eller minskar dom?

www.bita.nu



...erfarenheter

» "Kvasi-debatter” (Namnstandard)

» Projektomfang minskar under projekiet

* Verktyg kommer in fOor sent i tidplaneringen
« Utnyttjar inte alltid befintlig information

 Change Management ar inte del av
inforandet

» Ha rimliga forvantningar!!!




Hinder eller avgrunder...

« Talamodet tryter...eller organisationen
forandras...

« Fastnar i teknik och perfektion...
» Teknikskifte ar enkelt, forandra manniskor

ar svart... b
» Hur mater vi kvalité? 4
 Utvecklingavdelningen styr...




Positiva erfarenheter...

SACM blir ett nav i verksamheten
* EN referenskalla for den gallande informationen

« Nagonstans att vanda sig nar man har
kvalitetsproblem i sin process

* Fokus pa informationskvalitet
— Moter krav pa intern/extern revision
— Forstaelse att ett dokument ocksa har en livscykel
Alla vill ha mer och mer...snobollseffekten!

7
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According to Gartner...

« 75 percent of CMDB projects fail due to poor
data quality.

« There are four guiding principles which can
ensure that CMDB is accurate, effective and
can deliver a return of investment:

— Automate

— Don’t try and do it all in one go

— Make it scalable

— Prioritise according to business needs

www.bita.nu



Summering:

Alla organisationer har olika forutsattningar
« Satt mal o ambition efter dessa

« "Resan ar malet”

» Fokusera pa matning/uppfoéljning

* Implementera i sma steg, hall sndbollen
rullande...




Fragor

Ronald.van.Veen@bita.eu
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