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Skapa din kundorienterade 

Tjänstekatalog med hjälp av en 

intern Leveranskatalog! 

Seminarium Stockholm: 2010-09-16



BiTA Service Management AB

Tjänsteområden inom utbildning och konsultation:

• IT-styrning

• IT-kvalitet

• IT-effektivitet

”BiTA skall vara den ledande tjänsteleverantören i Norden 

inom området IT Service Management.”

Vi skall hjälpa våra kunder till ökad lönsamhet och 

högre kvalitet på levererade IT-tjänster. 

IT-tjänster skall levereras med avtalad funktion, 

till lägre kostnad och med rätt servicenivå (med bibehållen service).



Disclaimer

“BiTA är verktygs- och 

leverantörsoberoende!”
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Agenda

• Vad är tjänsteportfölj, tjänstekatalog?

• Varför en tjänstekatalog?

• Hur skapar vi en tjänstekatalog?

• Leveranskatalogens struktur
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Third Party 

Catalogue

Market 

Spaces

Customers

Service 

concepts

Continual Service 

Improvement

Service 

Design
Service 

Transition

Retired 

Services
Service 

operation

Common pool of resources

Service Pipeline
Service Catalogue

Service Portfolio

Resources 

engaged
Return on Assets

Earned from SO

Resources 

released

Indelad I tre faser:

• Service Pipeline

• Service Catalogue

• Retired Services

Service Portfolio
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Tjänste-

portfölj

Tjäste-

nivåer

(SLA…)

Tjänste-

katalog
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Service Portfolio Management

Service Catalog 

Management

Service Level Management
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Tjänstekatalog
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The Business Service Catalogue and the 

Technical Service Catalogue

Business Unit A

Service A Service B Service C Service D Service E

Sys HW Sys SW DBMS Network Env Data Apps

Business Service Catalogue

Technical Service Catalogue
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Varför ska vi införa en Tjänstekatalog..?
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IT:s roll förändras

Gårdagens IT organisationer Morgondagens IT organisationer

Fokuserade på teknologi Fokuserade på kund

Släcker bränder Drivs av krav

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

Okända kostnader Finansiell transparens

Tekniska mätningar Affärsvärde
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Service Management

Tjänsteorientering innebär en förståelse för

Tjänst

Verksamhetsprocess

- Levererad nytta

- Produktionen av nyttan

- Utveckling och styrning av organisationen

- Bibehållen kvalitet
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Värdet av en Tjänstekatalog

• Tjänstekatalogen är en kritisk framgångsfaktor när                           

IT-organisationens tekniska leverans blir till en tjänsteleverans

• Tjänstekatalogen representerar värdet som IT tillhandahåller i och 

med att:

- Det som är definierat kan kontrolleras

- Det som är kontrollerat och stabiliserat kan mätas

- Det som konsekvent mäts kan förbättras



© Copyright BiTA Service Management/Rolf Norrman 17

Hur skapar vi Tjänstekatalogen?

Vilka steg måste vi ta i tjänsteframtagningen?
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Att formulera en Tjänst – icke modulär metod

• Tjänstepaketering utan stöd av fördefinierade ”byggstenar”

1. Definiera större verksamhetsprocesser

2. Definiera tjänsteerbjudandet

3. Identifiera de ingående tekniska lösningarna

4. Identifiera nödvändiga kompetenser

5. Identifiera nödvändig organisatorisk struktur
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Att formulera en Tjänst – modulär metod

1. Definiera större verksamhetsprocesser

2. Definiera tjänsteerbjudandet

A. Definiera de tekniska tjänsterna

B. Koppla Leveranser till de tekniska tjänsterna

C. Koppla IT-komponenter till Leveranser

Leverans

katalog

• Tjänstepaketering med stöd av fördefinierade ”byggstenar”
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Vad börjar vi med då?

Steg 1 – definiera verksamhetsprocesserna

• Primära verksamhetsprocesser - centrala aktiviteter i den

grundläggande affärsverksamheten 

• Stödjande processer – aktiviteter som stödjer de centrala 

aktiviteterna

• Utvecklande processer - positionerar verksamheten på dess 

marknad 

• Styrande processer - driver verksamheten 

1. Definiera större verksamhetsprocesser
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Vad börjar vi med då?

Steg 2 – definiera tjänsteerbjudandet

En IT-tjänst kan definieras som en förmåga att leverera tekniskt och 

kompetensrelaterat IT-stöd som möjliggör en verksamhetsprocess. Den

innehåller följande karakteristika;

• Fyller en eller flera behov hos kunden

• Stödjer kundens affärsmål

• Upplevs av kunden som en sammanhållen, konsumerbar helhet

2. Definiera tjänsteerbjudandet
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Vad börjar vi med då?

Steg 2 – definiera tjänsteattributen

En tjänst innehåller nyckelkomponenter gällande vad, hur, när och var…

Fasta attribut,

Tjänstekatalog

Förhandlingsbara attribut, SLA

Beskrivande 

komponenter

Levererande komponenter Avtalskomponenter

Tjänstens namn Servicetider Identifierade parter (support, användning)

Tjänstens syfte

Ägandeskap

Tillgänglighet

Supportnivå

Requests/förändringar/avbokningar

Tjänstegranskningar

Målgrupp

Rapportering

Funktionalitet

Konfiguration

Etc.

Undantag

Förmåga

Säkerhet

Kompetens

Processer

Hantering av överenskomna tjänsteavbrott (både

från leverantör och kund)

Åtgärder då kund ej går att nå (eskalering)
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Vad börjar vi med då?

Steg A – definiera de tekniska tjänsterna

En teknisk tjänst är en sammansättning av flera Leveranser där 

ansvar för kvalitet och budget ligger inom respektive tjänst

De är horisontella och spänner över enheter och teknik med fokus 

på det behov som ska stödjas utan hänsyn till hur och var stödet 

produceras.

A. Definiera de tekniska tjänsterna



© Copyright BiTA Service Management/Rolf Norrman 24

Vad börjar vi med då?

Steg B – koppla Leveranser till tekniska tjänster

En Leverans är en integrerad komposit bestående av en eller 

flera av de processer, hårdvara, mjukvara, faciliteter och människor 

som tillhandahåller en möjlighet att tillfredsställa ett uttalat behov eller

mål. Det är;

• En samling av resurser och configuration items eller tillgångar

som är nödvändiga för att leverera en IT-tjänst

• Kan ibland benämnas som en teknisk lösning eller aktivitet

B. Koppla Leveranser till de tekniska tjänsterna



Leveranser och komponenter bygger tjänsten
Tjänsten Ärendehantering

Applikationsförvaltning

Applikation DHS

Drift applikationsserver

Drift databasserver

1:a linjes support

1:a linjes applikationssupport

Förvaltningsplan

Licenshantering

Behörighetshantering

Incident och Problemhantering

Ändring och releasehantering

Underhåll

Acceptanstest

Serverdrift

Databashantering

Lagring

Övervakning

Backup

Recovery

2:a linjes applikationssupport

Incidenthantering

Beställningshantering

Tjänst

Leverans

Komponent
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CMDB

Verksamhetsprocesser

Informationslager

Tjänster

Applikationer

HW

Databaser

Tjänsteuppbyggnad 

och relationerSteg B. 

Koppla 

Leveranser 

till tekniska

tjänster

Steg C. Koppla 

IT-komponenter 

till Leveranser
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Vad börjar vi med då?

Steg C – koppla IT-komponenter till Leveranser

CMDB ur ett Tjänsteperspektiv innebär att Configuration Management

utgår från Tjänstedefinitionen i vald Objekt och Data Modell. Utifrån

definierad Tjänst kan sedan relationer till applikationer, hårdvara och

databaser dokumenteras

C. Koppla IT-komponenter till Leveranser
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Leveranskatalogens struktur

Hur ska en Leveranskatalog struktureras för att kunna 

fungera fullt ut för tjänstepaketeringen?
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Tjänste – Leveranssystemet

”överlappar”
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 All information som kan vara relevant vid tjänstepaketering dvs. 

skapandet av tjänsten

 Det skall vara tydligt vad IT kan leverera, till vilka nivåer, kostnad 

och kvantiteter 

 Genom en detaljerad beskrivning av leveransen underlättas 

beskrivningen av tjänsten

 Utvecklad beskrivning av vad en teknisk tjänst innebär tekniskt

 Begränsningar och beroenden gällande tekniska tjänster

Leveranskatalogens innehåll
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 Stöd till IT-tjänstepaketering då det finns möjlighet till att plocka ihop 

ett antal tekniska tjänster som därmed utgör en verksamhetstjänst

 Leveransenheterna ska ha påtalat sina förmågor utifrån

– vad de kan leverera

– samt med en definiering av garanterad servicenivå

 Leveranskatalogen ska innehålla alla tekniska tjänster

– kommande

– aktiva

– avvecklade

 En teknisk tjänst ska vara beskriven utifrån 

– vad den innebär (teknisk beskrivning)

– samt till vilken nivå den kan levereras (servicenivå)

Tjänstepaketering
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 Förklarande text ur ett generellt IT perspektiv

 Angivande av varianter och versioner

 Förklaring av vad tjänsten stödjer

 Beroenden till andra tjänster

 Krav på 

– infrastruktur

– systemkopplingar

– kompetens

– avtal

 Begränsningar gällande vad tjänsten kan användas till

Teknisk beskrivning av en teknisk tjänst
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 Tillgänglighet som ett resultat av uträkning

 Pålitlighet som anges i form av antal beräknade avbrott per månad

 Återställelsetid ska anges i minuter från mottagen felanmälan till att 

felet är åtgärdat

– hantering av ärendet

– eventuell eskalering

– felsökning

– åtgärd (med angivande av typ)

– recovery (ex. server/db)

– restore (ex. återläsning av data)

 Öppettid ska anges i klockslag och veckodagar då leverans 

garanteras, tekniskt samt supportmässigt 

 Servicefönster ska anges med tidpunkt, längd och intervall

Beskrivning av servicenivå
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Tjänste – Leveransmodellen
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Tjänstemodellen
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Tjänstestruktur
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Verksamhetstjänst 

”Säljstöd”

Arbetsplats 3

Teleoperatör Extern 

Tjänsteleverantör

1

2

3

4

Tekniska tjänster & 

kompetenstjänster

Leveranser

Externa tjänster

Leveranskatalog

Tjänstekatalog

Arbetsplats 2

Arbetsplats 1

CRM 3

CRM 2

CRM 1

Analysstöd

Projektledning

Förstudier

Tjänsteklass

Den sammansatta strukturen
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Drivkrafter och användningsområden

• Kartlagd leveransförmåga 

• Förenklad tjänstepaketering 

• Tydliggjort ansvar 

• Påvisat nyttjande 

• Kostnadssatta leveranser 

• Kopplad kompetens 

• Synliggjorda beroenden/begränsningar

• Beskrivna aktiviteter kopplade till processer

• Definierad leveranskvalitet (servicenivåer)

Vad vill ni uppnå?
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Effekter

Exempel på vad Leveranskatalogen stödjer:

• Rationalisering i teknikfloran

• Standardisering av leveransmetoder

• Tydliggjord kostnad

• Kontroll av konsumtion

• Styrning av konsumtion

• Möjliggöra sourcing

• Löpande kompetensförsörjning
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Modell för kostnadshantering

7a Serverdrift/Unix, servermiljö 1

7b Serverdrift/Unix, servermiljö 2 

7c Serverdrift/Unix, servermiljö 3

7d Serverdrift/Wintel, servermiljö 4 

7e Serverdrift/Wintel, servermiljö 5

7t Serverdrift, testmiljöer

Leveranser:

Tekniska tjänster:

Leveranser:

Totala Unix-timmarna 

fördelas procentuellt på 

leveranserna 

7a, 7b, 7c *)
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fördelas procentuellt på 

leveranserna 7d, 7e *) 
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Utrustnings-

kostnaderna 

fördelas enligt 

nyckel från LE-

ansvarig

Totala Unix resp. 

totala 

Wintelkostnaderna 

fördelas 

procentuellt på 

leveranserna enligt 

”Oves kartor” *)

Totala utrustningskostnaden för 

testmiljön direkt på leveransen 7t

Timmarna för varje komponent rapporteras 

uppdelat på Unix-prod, Wintel-prod respektive 

testmiljö

Vad som utförs Vad som används

Vad som

levereras
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Målbild – struktur

Kostnad per månad

Tekniska tjänster

Installation

Backup & 

recovery
SAN Agresso SystemdriftMS SQL

Leveranser

Underhåll

Felsökning

Uppgradering

Dokumentation

Teknikkomponent 1

Teknikkomponent 2

Teknikkomponent 3

Release Mgmt

Process

Incident Mgmt

Problem Mgmt

Release Mgmt

Configuration Mgmt

Grupp 1 Grupp A Grupp 4 Grupp H Grupp 2

Grupp 2 Grupp 2 Grupp 2 Grupp H Grupp 2

Grupp 3 Grupp 3 Grupp 3 Grupp 3 Grupp 3

Grupp 1 Grupp A Grupp 4 Grupp H Grupp 2

Grupp 1 Grupp A Grupp 4 Grupp H Grupp 2

X

X

X

50.000 SEK 100.000 SEK 40.000 SEK 25.000 SEK 150.000 SEK

Kontoplan

Vem utför 

aktiviteterna?

Vilken process

ansvarar för att 

det blir gjort?
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Finn de processer

som passar bäst!
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kvalitet

kostnad



Tack för mig!

-Frågor?

Notera: Fler whitepaper finns att hämta på vår hemsida

www.bita.eu


