Skapa din kundorienterade
Tjanstekatalog med hjalp av en
Intern Leveranskatalog!

Seminarium Stockholm: 2010-09-16
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BITA Service Management AB

”"BITA skall vara den ledande tjansteleverantoren i Norden
inom omradet IT Service Management.”

Vi skall hjalpa vara kunder till 6kad Il6nsamhet och
hogre kvalitet pa levererade IT-tjanster.

IT-tjanster skall levereras med avtalad funktion,
till lagre kostnad och med rétt serviceniva (med bibehallen service).

Tjansteomraden inom utbildning och konsultation:
* |T-styrning
« [T-kvalitet
IT-effektivitet
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Disclaimer

“BITA ar verktygs- och
leverantorsoberoende!”
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Agenda

* Vad ar tjansteportfol], tjanstekatalog?
 Varfor en tjanstekatalog?

* Hur skapar vi en tjanstekatalog?

* Leveranskatalogens struktur
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nivaer
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Service Portfolio Management

it

> Service Level Management >

Service Catalog
Management
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Tjanstekatalog
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The Business Service Catalogue and the
Technical Service Catalogue

Business Unit A

[ — /\ _—

Business Service Catalogue

Service A Service B Service C Service D Service E
C CA > > O O . . C
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Varfor ska vi infora en Tjanstekatalog..?
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IT:s roll forandras

Gardagens IT organisationer Morgondagens IT organisationer

Fokuserade pa teknologi Fokuserade pa kund

Sléacker brander Drivs av krav

Organisatoriska "silos” ”end-to-end” processer

Oké&nda kostnader Finansiell transparens

Tekniska matningar Affarsvarde
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Service Management

Tjansteorientering innebar en forstaelse for

Verksamhetsprocess

- Levererad nytta
- Produktionen av nyttan
- Utveckling och styrning av organisationen
- Bibehallen kvalitet
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Vardet av en Tjanstekatalog

« Tjanstekatalogen ar en kritisk framgangsfaktor nar
IT-organisationens tekniska leverans blir till en tjdnsteleverans

« Tjanstekatalogen representerar vardet som IT tillhandahaller i och
med att:

- Det som ar definierat kan kontrolleras
- Det som ar kontrollerat och stabiliserat kan matas
- Det som konsekvent mats kan forbattras
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Hur skapar vi Tjanstekatalogen?

Vilka steg maste vi ta i tjansteframtagningen?
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Att formulera en Tjanst — icke modular metod

« Tjanstepaketering utan stod av fordefinierade "byggstenar”

1. Definiera storre verksamhetsprocesser

2. Definiera tjansteerbjudandet

‘&{\'. 3. Identifiera de ingaende tekniska ldsningarna
S
%Q) 4. |dentifiera nédvandiga kompetenser
\Q)
Q/ 5. Identifiera nddvandig organisatorisk struktur

© Copyright BITA Service Management/Rolf Norrman 18

www.bita.eu



Att formulera en Tjanst — modular metod

* Tjanstepaketering med stod av fordefinierade "byggstenar”

Leverans
katalog 2. Definiera tjansteerbjudandet
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Vad borjar vi med da?

Steg 1 — definiera verksamhetsprocesserna

* Primara verksamhetsprocesser - centrala aktiviteter i den
grundlaggande affarsverksamheten

« Stbddjande processer — aktiviteter som stodjer de centrala
aktiviteterna

« Utvecklande processer - positionerar verksamheten pa dess
marknad

» Styrande processer - driver verksamheten

1. Definiera storre verksamhetsprocesser
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Vad borjar vi med da?

Steg 2 — definiera tjansteerbjudandet

En IT-tjanst kan definieras som en férmaga att leverera tekniskt och
kompetensrelaterat IT-stdd som majliggor en verksamhetsprocess. Den
innehaller foljande karakteristika;

* Fyller en eller flera behov hos kunden
« Stodjer kundens affarsmal
« Upplevs av kunden som en sammanhallen, konsumerbar helhet

2. Definiera tjansteerbjudandet
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Vad borjar vi med da?

Steg 2 — definiera tjansteattributen

En tjanst innehaller nyckelkomponenter gallande vad, hur, nar och var...

Fasta attribut, Forhandlingsbara attribut, SLA
Tjanstekatalog
Beskrivande Levererande komponenter Avtalskomponenter
komponenter
Tjanstens namn Servicetider Identifierade parter (support, anvandning)
Tjanstens syfte Tillganglighet Requests/forandringar/avbokningar
Agandeskap Supportniva Tjanstegranskningar
Malgrupp Undantag Hantering av 6verenskomna tjansteavbrott (bade
Rapportering Formaga fran leverantor och kund)
Funktionalitet Séakerhet Atgéarder d& kund ej gar att na (eskalering)
Konfiguration Kompetens
Etc. Processer
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Vad borjar vi med da?

Steg A — definiera de tekniska tjdnsterna

En teknisk tjanst ar en sammansattning av flera Leveranser dar
ansvar for kvalitet och budget ligger inom respektive tjanst

De ar horisontella och spanner dver enheter och teknik med fokus

pa det behov som ska stddjas utan hansyn till hur och var stodet
produceras.

A. Definiera de tekniska tjansterna
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Vad borjar vi med da?

Steg B — koppla Leveranser till tekniska tjanster

En Leverans &ar en integrerad komposit bestaende av en eller

flera av de processer, hardvara, mjukvara, faciliteter och méanniskor
som tillhandahaller en mojlighet att tillfredsstalla ett uttalat behov eller
mal. Det ar;

« En samling av resurser och configuration items eller tillgangar
som ar nodvandiga for att leverera en IT-tjanst
« Kan ibland benamnas som en teknisk |6sning eller aktivitet

B. Koppla Leveranser till de tekniska tjdnsterna
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Leveranser och komponenter bygger tjansten
(Tjansten Arendehantering ]

[ TJ an St ]7 7[ Forvaltningsplan
/ | Licenshantering
[ Leverans — Behérighetshantering

/ —[ Incident och Problemhantering
—[ Andring och releasehantering
Komponent Underhall
Acceptanstest

Serverdrift

|

— J J UJ UJ J UJ

N

Databashantering

Lagring

_[
_[
_[
] Overvakning
_[
_[

Backup

—) J J CJ UJ J

Recovery

: Incidenthantering ]

—[ Bestallningshantering ]
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Informationslager

Tjanster

Tjansteuppbyggnad
Steg B. och relationer

K | " -
Levgfgnzer A/L @ Applikationer A/L @

till tekniska

tjanster
HW
Steg C. Koppla
IT-komponenter
till Leveranser
Databaser
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Vad borjar vi med da?

Steg C — koppla IT-komponenter till Leveranser

CMDB ur ett Tjansteperspektiv innebar att Configuration Management
utgar fran Tjanstedefinitionen i vald Objekt och Data Modell. Utifran
definierad Tjanst kan sedan relationer till applikationer, hardvara och
databaser dokumenteras

C. Koppla IT-komponenter till Leveranser
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Leveranskatalogens struktur

Hur ska en Leveranskatalog struktureras for att kunna
fungera fullt ut for tjanstepaketeringen?
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Tjanste — Leveranssystemet

IT-tjanstekatalog
Tjanster

"overlappar’

| everanser
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Leveranskatalogens innehall

= All information som kan vara relevant vid tjanstepaketering dvs.
skapandet av tjansten

= Det skall vara tydligt vad IT kan leverera, till vilka nivaer, kostnad
och kvantiteter

= Genom en detaljerad beskrivning av leveransen underlattas
beskrivningen av tjansten

= Utvecklad beskrivning av vad en teknisk tjanst innebar tekniskt
= Begransningar och beroenden gallande tekniska tjanster
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Tjanstepaketering

= Stod till IT-tjanstepaketering da det finns mdjlighet till att plocka ihop
ett antal tekniska tjanster som darmed utgor en verksamhetstjanst
= Leveransenheterna ska ha patalat sina férmagor utifran
— vad de kan leverera
— samt med en definiering av garanterad serviceniva
= |everanskatalogen ska innehalla alla tekniska tjanster
— kommande
— aktiva
— avvecklade
= En teknisk tjanst ska vara beskriven utifran
— vad den innebar (teknisk beskrivning)
— samt till vilken niva den kan levereras (serviceniva)
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Teknisk beskrivning av en teknisk tjanst

» Fodrklarande text ur ett generellt IT perspektiv
= Angivande av varianter och versioner
» Forklaring av vad tjansten stodjer
= Beroenden till andra tjanster
= Krav pa
— Infrastruktur
— systemkopplingar
— kompetens
— avtal

= Begransningar gallande vad tjansten kan anvandas till
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Beskrivning av serviceniva

= Tillganglighet som ett resultat av utrédkning
= Palitighet som anges i form av antal beraknade avbrott per manad
= Aterstéllelsetid ska anges i minuter frdn mottagen felanmalan till att
felet ar atgardat
— hantering av arendet
— eventuell eskalering
— felsdkning
— atgard (med angivande av typ)
— recovery (ex. server/db)
— restore (ex. aterlasning av data)

= QOppettid ska anges i klockslag och veckodagar da leverans
garanteras, tekniskt samt supportmassigt

= Servicefbnster ska anges med tidpunkt, langd och intervall
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Tjanste — Leveransmodellen

Tjanst "Ekonomistod”

Leveranskatalog




Tjanstemodellen

Tjanst "Ekonomistod”

COMM WAN
Support
Teleoperator
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Tjanstestruktur

Verksamhetsprocesser

Tjanst Tjanst Tjanst
X3 Y2 z2

Tjansteerbjudande
(Service Package)

www.bita.eu

Line of Services (LOS)
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Den sammansatta strukturen

Verksamhetstjanst
"Saljstod”

Tjanstekatalog

— e— ——— —— —— ——e—— ————— —— — ——— —— —— —— —— —— —— —— —— —— — -

Leveranskatalog

Tekniska tjanster &
kompetenstjanster

Leveranser

Externa tjanster
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Drivkrafter och anvandningsomraden

« Kartlagd leveransférmaga
* Forenklad tjanstepaketering
« Tydliggjort ansvar

« Pavisat nyttjande

« Kostnadssatta leveranser

« Kopplad kompetens

« Synliggjorda beroenden/begransningar

« Beskrivna aktiviteter kopplade till processer
 Definierad leveranskvalitet (servicenivaer)
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Effekter

Exempel pa vad Leveranskatalogen stddjer:

« Rationalisering i teknikfloran

« Standardisering av leveransmetoder
« Tydliggjord kostnad

« Kontroll av konsumtion

e Styrning av konsumtion

« MGQjligg0ra sourcing

« LoOpande kompetensforsorjning

© Copyright BITA Service Management/Rolf Norrman
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Modell for kostnadshantering

Vad som utfors Vad som anvands
Leveranser:
Totala Wintel-timmarna ]
fordelas procentuellt pa g
Leveranser: leveranserna 7d, 7e *) i Utrustnings-
IS kostnaderna
5= - — Vad som vl @ fordelas enligt
i‘é’ =5 g 223 5 3 Z 2 S5 Totala Unix-timmarna Z| 3 nyckel fr&n LE-
23|82l g2z Ez2 28 fordelas procentuellt pa |evere|"aS ” 2/ I =) vt % ~ ansvarig
23l Bazl=8lFc et ) leveranserna o |8 sl5S sl 25| [
s2|B&8]| 2S|E2S|E9 a3 ; B ER Sl [z]2|,|S
SelEoR| aZl5<2|E¢ 7a, 7b, 7c %) g (3228 |5 |8]22|z
# I e s R B ol |=|s|a|®
NEEEEE o =] S
Sl<| gl Sl &l € Xl_12l&Els] e
Tekniska tjanster: SEEEEE HEEEEE
: D> === SISIS|E[E[=
—>» 7a Serverdrift/Unix, servermiljo 1 < Totala Unix resp.
totala
—» 7b Serverdrift/Unix, servermiljo 2 < Wintelkostnaderna
—» 7c¢ Serverdrift/Unix, servermiljo 3 < fordelas o
procentuellt pa
— 7d Serverdrift/Wintel, servermiljo 4 < leveranserna enligt
—@ L L ¢ ® ) ) . "Oves kartor” *)
—» 7e Serverdrift/Wintel, servermiljo 5 <
—e ® @ @ *—©@ 7t Serverdrift, testmiljber
Timmarna for varje komponent rapporteras . ] .
uppdelat pa Unix-prod, Wintel-prod respektive Totalaotesttlmmarna Totalg _gtru;tnlngfkostnaden for
s direkt pa leveransen 7t | | testmiljon direkt pa leveransen 7t
testmiljo
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Malbild — struktur

Tekniska tjanster

EEGUD & Agresso Systemdrift
recovery
Leveranser Process
. Installation Grupp 1 Rel Mgmt
Vem utfor PP ciease T
. "

aktiviteterna’ Underhall Incident Mgmt
Felsokning Problem Mgmt
Vilken process Uppgradering o[ oL DI DI D[ Release Mgmt

ansvarar for att
det blir gjort?

Dokumentation Configuration Mgmt
Teknikkomponent 1

Teknikkomponent 2 Kontoplan

Teknikkomponent 3

Kostnad per manad 50.000 SEK 100.000 SEK 40.000 SEK 25.000 SEK 150.000 SEK
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SAN

Teknisk tjdgnstedgare: Dan Wernersson

SAN (Storage Area Network) ar ett natverk bestadende av harddiskkluster med uppgift att
distribuera och lagra data

Definierat ansvar: Den tekniska tjanstedgaren ansvarar for att SAN dar tillgangligt,
fungerande och dokumenterat samt att det l[6pande utdkas och uppgraderas utifran
kundbehov, leverantorsrekommendationer samt omvarldsbevakning. | ansvaret ryms att ta
fram férslag pa nédvédndiga férdndringar samt sdkerstdllande av att tidnsten har rdtt
tillgcinglighet, kapacitet och sdkerhetsniva. Vid behov informera och utbilda medarbetare
inom Adk Data gdllande SAN samt sdkerstiilla att korrekt kompetensniva finns inom
organisationen samt att lampliga avtal med externt kompetensstod finns om nodvandigt.

SAN har ett direkt beroende till nedanstdende tekniska tjanster for att fungera:
Systemdrift

Edr att SAN ska kunna anviindas krdivs kartldggning av hardvarukrav i specifika applikationer

Ingdende Leveranser

» Installation Arendeslag: Release Order (Release Mgmt)
Leveransen bestar av resurser med kompetens att planera far installation av disk, installera, konfigurera
och testa SAN-disk fran 3:e linjen

»  Underhall Arendeslag: Incidentdrende (Incident Mgmt)

N N Ry . - S | N =TT P S N U
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Ingdende Leveranser

+ Installation Arendeslag: Release Order (Release Mgmt)

Leveransen bestar av resurser med kompetens att planera for installation av disk, installera, konfigurera
ach testa SAN-disk fran 3:e linjen .

+  Underhéll Arendeslag: Incidentérende (Incident Mgmt) Finn de processer
Leveransen bestar av resurser med kompetens att kontinuerligt sékerstalla funktionen i SAN utifran gom) passar bast!
leverantors- och omvarldsrekommendationer samt hantering av incidenter relaterade till SAN fran 3:e
linjen

+  Felsdkning Arendeslag: Problemérende (Problem Mgmt)

Leveransen bestar av resurser med kompetens att felsdka SAN fran 3:e linjen

+ Kapacitetsplanering Arendeslag: Proaktivt problemérende (Problem Mgmt)

Leveransen bestar av resurser med kompetens att identifiera och planera for kapacitetsbehov och justera
SAN samt att kravstilla pa nddvindiga systemdriftsresurser (hdrdvara, diskutrymme o.d.) och
serverhallresurser (fysisk plats, stromtillférsel o.d.) organiserade i 3:e linjen

+ Uppgradering Arendeslag: Release Order (Release Mgmt)

Leveransen bestar av resurser organiserade i 3:a linjen med kompetens att uppgradera SAN samt SAN-
diskar via firmwareuppdatering inklusive framtagning av "backout” planer for sdkerstillande av att
funktionen kan aterstillas till senast fungerande version om fel intraffar under eller efter release

+  Avveckling Arendeslag: Projektérende
Leveransen bestar av resurser med kompetens att avveckla SAN-disk organiserade i 3:e linjen

+  Dokumentation Arendeslag: Identifikation/registrering/kontroll (Configuration Mgmt)
Leveransen bestar av resurser med kompetens att dokumentera SAN arganiserade i 3:e linjen

+  Teknisk dvervakning Arendeslag: Proaktivt problemérende (Problem Mgmt)

Leveransen bestdr av resurser med kompetens att dvervaka SAN samt att fel som innebar avbrott eller
allvarlig stérning i SAN registreras i AHS som incident eller problem organiserade i 3:e linjen.
+  SAN programvara
Leveransen bestdr av HP SAN programvara
+  Harddiskkluster (disk array)
Leveransen bestar av SAN-disk
-+ EVA-skap
Leveransen bestar av EVA-skap for placering av disk samt controllers
+  Overvakningsprogramvara
Leveransen bestar av HP Insight Manager (ej uppkopplat till HP)
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Tjénsteattribut

Teknisk dppettid

(tid som tjdnsten dr dppen, dvs. inte ar planerat nedtagen)

kvalitet

mdandag — sondag/00.00 — 24.00

Resultat (per vecka)

(tid da tjdnsten ej &r dppen pga. planerat underhall)

Palitlighet och aterstéllelsetid 0/vecka (0 h) — 0 h/vecka
(antal férvéntade driftsstorningar under teknisk dppettid

utifran historisk data samt tid till aterstallande)

Servicefénster O/kvartal (0 h) — 0 h/vecka

Tillganglighet

(tillganglighet under 6ppettiden, dvs. da tjansten inte ar
drabbad av driftsstérningar och underhall)

100 %

168 h/vecka (100 %)

kostnad

Férdelningsnyckel

e _SAN programvara_

Total kostnad/ar 243 400
.Ingdende kostnader Arbete . 23400

[ 120000

Mangd lagrad data (Mb)

Nyttjande Kostnad per tjanst
Ingar i féljande tjénster “Ekonomitjinsten” 30 % 73020
e e gl” : e e
II”:P.Ie'r;r;;nlll‘!;alﬁslplo}fr'elr” - e
Totalt 60 % 146 040
Aterstdende kostnad, ej téckt 40 % 97 360
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Tack for mig!
-Fragor?

Notera: Fler whitepaper finns att hAmta pa var hemsida
www.bita.eu
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