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Allteftersom fler och fler organisationer borjar arbeta med att skapa en Tjanstekatalog har behovet for att
forsta tjanstekonceptet okat. Att ta fram och tydliggora sina leveranser i form av tjanster innebar inte enbart
en paketering av tekniklésningarna i nya klader for att géra dem mer attraktiva pa marknaden. Det innebar
framforallt ett stort arbete med att verkligen lara sig att forsta sina kunders verksamheter och deras kritiska
verksamhetsprocesser.

Vanligtvis ar det ett omfattande férandringsarbete inom en organisation att inféra en Tjanstekatalog. En
forandring som inte bara ar nodvandig utan ocksa onskvard, da det innebar att organisationens kundfokus hojs

och att medarbetarnas insikt om att de arbetar fér verksamhetens basta starks.

For att fa maximal effekt av den investering som gérs inom organisationen vid inférandet av en
Tjanstekatalog ar det viktigt att tidigt formulera visioner kring effekten av en katalog. Man har da en
inriktning att pa daglig basis lyfta blicken till och dven att langsiktigt arbeta mot.

Fran teknikfokus till tjanstefokus

Under manga ar har man inom IT utgatt fran olika
typer av teknologiska strukturer i arbetet med
planering, strategi, rekrytering och kompetens-
hoéjning. Medarbetare har uppmuntrats till att
forbattra sina kunskaper inom respektive teknologi
for optimering av leveransen och minskning av
kostnaderna relaterade till teknologin.

Daremot har man haft valdigt lite fokus pa
affarsperspektivet, hur teknologin tillfér nytta och
varde till verksamheten. Detta ar skillnaden mellan
Technology Management och Service Management.

Denna typ av teknologidomansstruktur leder till att
enskilda IT-komponenter blir hanterade isolerade

Varfor ska tjansterna vara affarsinriktade?

En grundldggande faktor till varfér man ska omforma
IT:s tekniska leveranser till tjanster &r insikten om att
det inte kan vara nagon egentlig separation mellan
verksamhetens affarsprocesser och de olika IT-
I6sningarna och systemen.

N&r man har kunskap om hur en specifik IT-funktion
mojliggdr en affarsprocess kan affarsvardet av IT-
funktionen synliggdras och bedémas.

Genom att definiera och designa affarsfokuserade IT-
tjanster inom en Tjanstekatalog Okar forstaelsen for
hur IT anvdnds inom affarsverksamheten.

&

fran varandra, utan en tydlig bild av sammanhanget
som komponenterna ska verka i.

Vid utvecklandet av en tjanstementalitet uppstar en
forstaelse inom IT-organisationen kring hur en viss
IT-komponent stodjer en viss affarsprocess. Det ar
forst nér denna koppling dr kand som man kan pasta
att IT ar likriktad till verksamheten.

1 en teknikfokuserad IT-organisation finns det lite eller ingen

information tillgénglig kring vilka affdrsprocesser som
stads av vilken komponent!

Fordelen med att matcha IT-tjansterna till att vara sa
nara verksamhetsprocesserna som mojligt ar flera:

= Verksamhetens kop av IT férenklas da tjdnsten
direkt stodjer en verksamhetsprocess utan
luckor eller brister

= Diskussioner kring leveransen av IT-stod
forandras fran att vara teknikinriktad till att vara
en diskussion om stédets nytta och varde

= Verksamheten kan vara tydligare i sin
kravstallning pa IT som i sin tur kan koppla sina
kostnader till en verksamhetsnytta och fa battre
gehor for investeringar




IT-tjansternas affarsvarde

Genom att ta fram vardena med att inféra en tjansteleverans utifran verksamhetens forutsattningar
kan deras medverkan sikerstillas. Fragor som ”Varfor gor ni detta?” eller ”Ar detta bara ett nytt sitt
for er att ta mer betalt?” kan darmed undvikas. Val av strategi ska utga fran vart man vill nd med
Tjanstekatalogen och genom att tydliggéra vardena utifran olika processfokus blir valet av strategi
enklare.

Investeringsoptimering genom Business Relationship Management

Business Relationship Management fokuserar pa hanteringen av affarsrelationen mellan IT och dess kunder
med ett sdkerstdllande av att IT tillfredsstdller kundens verksamhetsbehov. | och med att dagens IT-
organisationer ofta redan har tryckt ner kostnaderna for sin leverans sa mycket som det gar kan det vara svart
att mota ytterligare krav pa besparingar och samtidigt ha kvar férmagan att leverera mot verksamhetens
6nskemal och behov. Det blir mer och mer uppenbart att det ar nédvandigt att géra mer med mindre.

Losningen pa denna till synes omdgjliga situationen ar att IT-organisationer maste borja se pa kostnads-
besparingar utifran ett nytt perspektiv; kravstdlining pG korrekt dimensionerade I6sningar. Detta innebar att
man skapar olika “kravnivaer” som mojliggor for Relationship Managers och verksamheter att forhandla kring
krav och behov. Oavsett om dessa nivder anvdnds pa ett relativt enkelt sitt, som att exempelvis visa pa
nyttjande av en tjanst, alternativt dar komplexa i
form av prissattning, sa mojliggér de diskussioner
om planering och investering.

Investeringsoptimering genom Relationship Management

Genom att ge verksamheten mgjlighet till - Mer méaste géras med mindre

diskussion om tjénstenivder kan de sjilva paverka - Kravnivaer méjliggor forhandling om krav och behov
balansen mellan kostnad och nytta. Via stérre - Kund kan paverka balansen mellan kostnad och nytta
transparens och fler valmdjligheter ger
Tjanstekatalogen affarsverksamheten mogjlighet
att fatta korrekta beslut i budgetarbetet. Om
verksamheten till exempel kan se att en tjanst som levereras omedelbart kostar tre ganger mer &n om den
levereras inom ett par dagar kan de sjalva besluta vilken leveransniva som kravs i affarsverksamheten.

Rationalisering genom Service Portfolio Management

Service Portfolio Management ar en metod for att hantera alla investeringar relaterade till Service
Management. Malet ar att uppna maximalt varde samtidigt som kostnader och risker hanteras. Nar arbetet
med att forsoka definiera tjanster ur ett verksamhetsprocessperspektiv startar innebar det en inventering och
dokumentering av IT:s leveransférmaga utifran ett affarsvarde. Detta arbete kan i sig leda till en rationalisering
av vad IT levererar. Det tvingar alltid fram ett svar pa fragan ”Ar de l6sningar vi idag arbetar med de ratta for
framtiden?”

Om det visar sig att man parallellt levererar flera olika l6sningar som i botten stédjer ett och samma
affarsbehov bér man se 6ver om standardisering inte gar att uppna. Standardiseringen av tillhandahallna
tjdnster ska ske utifran vad som utgor ett varde
utifran verksamhetens perspektiv. Resultatet blir
att bade antalet IT-I6sningar och komplexiteten Rationalisering genom Portfolio Management
inom tjansterna kan minska. Samtidigt kan ocksa

IT-organisationens kostnader for att - Rationalisering leder till standardisering
tillhandahalla tjansterna darmed minska. - Minskad komplexitet leder till minskade kostnader

- Inventering leder till rationalisering




Konsumtionskontroll genom Demand Management

Malet med Demand Management &r att sa korrekt som majligt forsoka férutse och styra verksamhetens kop av
IT-tjdnster. Genom att ha kontroll 6ver nyttjandet av tjansterna kan de dimensioneras dndamalsenligt utifran
ett kapacitetsperspektiv.

| tjanstekatalogen presenteras de tjdnster som verksamhetsledningen anser vara intressanta ur ett
affarsperspektiv fér anvdandarna. Det som inte finns dar anser sig ledningen inte ha rad med. IT kan ddarmed
fokusera pa att tillmotesga verksamhetens krav och behdver inte langre vara de som alltid sdger "nej”.

Ett granssnitt anpassat till anvandarens behov,
gdrna webbaserat, samt en katalog anpassad till
anvandarens position, lokalisering, roll och
tillhérande behorigheter skapar mojligheter for
anvandare att sjdlva lagga in sina bestéallningar.
Olika former av rollhantering gor att chefer eller
administratorer kan ldgga in bestéllningar for
medarbetare pd ett kontrollerat satt och
godkdnnande och  acceptans bakas in
tjdnstedefinitionerna.

Konsumtionskontroll genom Demand Management

- Effektiva bestallningsbeteenden skapar néjda anvandare
- Slutanvéndare ser bara det de kan fa
- Publicerade kostnader reglerar konsumtion

Verksamheten kan ocksa paverka sin egen konsumtion genom att styra vad som &r synligt i katalogen och de
kan félja upp nyttjandet av tjdnster via rapportering. Genom att publicera kostnader, oavsett om de anvands
for verklig fakturering eller inte, blir anvandarna medvetna om vardet i tjansterna vilket nastan alltid reglerar
deras konsumtion av dem.

Flédeshantering genom Delivery Management

Delivery Management har fokus pa att stromlinjeforma och effektivisera den dagliga leveransen av IT-stdd och
support. Genom att introducera ett gemensamt system for hanteringen av leveransen av IT kan problem med
att den spanner over flera olika avdelningar undvikas. Att data registreras en gang i ett system minskar
administrationen samt riskerna for fel i leveransen. Aven risken att leveransen av tjansten faktiskt inte alls blir
av kan minskas, den fastnar inte i ett ”"svart hal” — vilket skulle innebéra att leveransprocessen maste bérja om
fran borjan.

Delivery Management sdkerstaller att rutiner som
ska ge anvandaren eftersokt service fungerar
smidigt och kostnadseffektivt. Dessa rutiner kan
standardiseras och till och med i vissa fall
automatiseras for att snabba upp leverans och
eliminera fel.

En vilja till forandring

Flédeshantering genom Delivery Management

- Minskning av antal stédsystem och manuella rutiner
- Dubbelarbete och risk for fel férhindras
- Effektiva och smidiga leveranser av bestallningar

Viljan till forédndring inom en organisation dar mycket
viktig vid introduktion av en tjanstebaserad
leveransmodell. Genom att infora tjanstebegreppet
paverkas hela organisationens syn pa sig sjalva och
det man utfér pa daglig basis.

Om forstaelsen for tjanstebegreppet ar lag finns
risker  att organisationen inte  accepterar
forandringsarbetet vilket kan leda till att
investeringen man gor i arbetet inte far full effekt.

Varje forandringsprojekt bor darfor startas med att
man identifierar affarsnyttan med férandringen
utifran de specifika forutsattningar som galler i den
situation som organisationen verkar inom. Oavsett
dessa forutsattningar kan tva vanliga
framgangsfaktorer i forandringsprojekt identifieras:

En vilja till snabba vinster; framgangsrika projekt
lyckas ofta genom att en forsta relativt liten forsta
fas blir lyckad vilket ddrmed bevisar grundkonceptet.



Anvandbara och tydliga resultat skapas vilket bevisar
projektorganisationens férmaga. Baserat pa denna
tidiga framgang byggs energi upp och projekten
driver sig sjalva till framgang.

Fokus pd affdrsvirde; framgangsrika projekt-
organisationer tar generellt sett mycket allvarligt pa
att definiera och kommunicera affarsviardet som
deras projekt levererar.

Véart att notera ar att det ar inte bara en fardig
Tjanstekatalog som ger kundfokus i organisationen
utan mognadsresan dit ger nastan lika mycket. Inom
projektet bor man darmed forsoka uppfylla tva
grundlaggande forutsattningar:

= Projektet ska ha mandat och sponsorskap fran

hogsta IT-ledningen som bor forsta de
strategiska aspekterna med ett Tjdnstekatalogs-
projekt

= S3 manga som mgjligt inom IT-organisationen
bor vara inblandade och projektet bér I6pande
distribuera information om projektets utveckling

Att skapa affarsinriktade tjanster

| och med att IT-funktioner blir mer och mer
komplicerade blir det svarare och svarare for IT att
engagera sina kunder och anvandare i IT-relaterade
fragor. De engagerar sig oftast nar det ar fraga om
att forsdka tvinga IT-organisationen att spara pengar
alternativt nar man upplever problem med IT i det
dagliga arbetet. Detta dr den verklighet som en IT-
organisation verkar i.

Eftersom kunderna i botten inte &r speciellt
intresserade av IT:s verksamhet ar det viktigt att
tjdnsterna inte ar beskrivna i tekniska termer.
Kunderna forstar inte, och ska inte heller behova
forsta, alla tekniska detaljer kring en tjanst.
Tjanstekataloger som ar for tekniska uppnar aldrig
det onskade resultatet eftersom de inte kopplar an
till kunden och deras verksamhetsbehov.

Det vanligaste misstaget en IT-organisation gor ar att
den uttalar sina tjanster fran ett IT-perspektiv —
inifrdan och ut. Om man istéllet pa ett icke tekniskt
satt formulerar tjdnster som adresserar ett
omedelbart behov hos kunden, allra helst direkt
kopplade till 6nskade verksamhetsmal eller affars-

Om en forandring anses som lyckad innebédr det
ocksa ofta att entusiasmen &r hog infor
forandringen. Men efter ett aldrig sa lyckat projekt
finns det samtidigt alltid en inlarningskurva med
obekanta arbetssatt, potentiellt dubbelarbete och
olika typer av inkérningsproblem.

Den initiala effekten av denna inlarningskurva ar att
forandringen ofta innebar negativa effekter med
merarbete och Okade kostnader istdllet for de
forvantade positiva effekterna. Denna Overvikt at det
negativa ger ganska snabbt ocksa en minskning av
entusiasmen.

| och med att organisationen blir mer familjar med
forandringen borjar den ocksa att visa pa tydliga
positiva resultat vilket successivt ger en Okad
entusiasm. Under perioden da bade nyttan med
forandringen &r svar att se och entusiasmen minskar
ar det viktigt att ledningen for organisationen visar
prov pa uthallighett De maste uppmuntra
medarbetarna att fortsatta att arbeta i enlighet med
de nya metoderna och sjalva visa entusiasm.

processer blir tjansterna attraktiva och lattforstaeliga
for kunden.

Framgdngsrika Tjénstekataloger ér formulerade utifran kund

och in snarare én fran infrastruktur och ut.

En Tjanstekatalog kan da tillféra varde pa flera olika
nivaer och bor vara:

= Konstituerande, pa sa vis att den definierar vad
IT gor samt inte gér utifran beskrivna villkor och
forutsattningar

= Aktiv, pa sa vis att den tillhandahaller sattet som
IT och verksamheten koordinerar aktiviteter och
affarer

= Styrande, pa sa vis att nyckeltermer, villkor och
kontroller definierade i Tjdnstekatalogen ar
integrerade i de processer inom organisationen
som hanterar leveransen av tjansten



Fran verksamhetsprocess till tjanst

| arbetet med att skapa tjanster kommer man ofta
att mota fragan om vad nyttan med tjanst ar, "varfor
ska vi beskriva det vi levererar pa annu ett nytt
satt?” Denna fragestdllning visar pa den stora
pedagogiska utmaningen ett Tjanstekatalogsprojekt
moter.

Om var kund inte forstar vad vi gor och varfor det
kostar sa kommer vi aldrig att kunna ha fokuserade
och konstruktiva samtal om hur vi ska forbattra IT sa
att det pa ett battre satt stodjer verksamhetens
behov.

Genom att beskriva var leverans i kundens termer i
form av tjanster skapas detta samtalsklimat.

En teknikinvestering kan da kopplas direkt till en
nytta och darmed till ett varde i kundens verksamhet
och beslut om investeringen blir battre underbyggd
och lattare att ta!

Utifran detta resonemang &r det latt att forsta
nyttan med att koppla vara IT-tjanster sa nara som
mojligt till verksamhetens processer.

Det forsta steget i processen med att skapa en
affarsinriktad Tjanstekatalog ar att identifiera alla
stérre verksamhetsprocesser och underprocesser.
Detta sker lampligen i samarbete med verksamhets-
ledningen.

Verksamhetsprocesser kan delas in i fyra stérre
grupperingar:

=  Primdra verksamhetsprocesser som kan anses
representera de centrala aktiviteterna i den
grundlaggande affarsverksamheten, exempel pa
sadana processer ar olika typer av produktions-
processer

= Stédjande processer ar de verksamhetsprocesser
som anvands av Ovriga enheter inom
verksamheten som exempelvis olika varianter av
ekonomi- och personalprocesser

=  Utvecklande processer anvands for att
positionera verksamheten pa dess marknad till
exempel olika typer av marknads- och produkt-
utvecklingsprocesser

=  Styrande processer anvands for att driva
verksamheten och kan exempelvis vara
strategiska planeringsprocesser

Det ar inte alltid verksamheten har definierat sina
verksamhetsprocesser vilket innebar att man i
arbetet med att ta fram en Tjanstekatalog ibland

maste borja med detta steg. Naturligtvis kan detta
innebdra andra fordelar for verksamheten &n att det
i slutdndan enbart mynnar ut i IT-tjanster.

En metod som kan anvandas for att definiera
verksamhetsprocesser utifran ett IT-tjanst perspektiv
bestar av fem huvudsakliga steg;
1. Analys av verksamhetens affarsidé och
forutsattningar
2. Identifikation av aktiviteter inom verksamheten
3. Koppling av dessa aktiviteter till affarsidén samt
verksamhetsforutsattningarna for
- beddmning av relevans
- formulering av processtillhorighet
- koppling mot nagot av de fyra
processegmenten
4. Formulering av verksamhetsprocesserna
5. Prioritering och viktning av verksamhets-
processerna for beslut om vilken alternativt vilka
som initialt ska motas av en matchande IT-tjanst

Det kan vara ett svart och tidskravande att assisterna
kunden i detta arbete. Det stéller ocksa vissa andra
krav pa egenskaper dn vad arbetet med att definiera
IT-tjanster gor i och med att man ror sig i kundens
verksamhet utan nagon egentlig koppling till IT.

Om sjalva framtagandet av en Tjanstekatalog kan
anses vara ett ovanligt projekt for en IT-organisation
(da det inte ska utga fran tekniska forutsattningar) sa
ar denna del i projektet definitivt ocksa det. Man bor
Overvdga om detta ska ses som ett separat
verksamhetsprojekt snarare dan en del i Tjanste-
katalogsprojektet.

En verksamhetsprocess bor i sin tur vara uppdelbar i
ingdende moment eller aktiviteter som beskriver
syftet med processen. En IT-tjdnst som stodjer
processen kan darmed beskrivas med dess termer
samt med ett angivande av aktiviteterna som
ingdende funktioner i
tjansten.

Exempel:
Syftet med tjansten blir
darmed valdigt tydligt
och konkret for
verksamheten samtidigt
som den blir Iatt att
bestalla da ingen
osakerhet kan rada
kring vilket IT-stéd som
kravs for den specifika
verksamhetsprocessen.

IT-tjcnsten "Material-
hantering” beskrivs som:
”Stod for hantering av

material inom verkstad &
férradfunktionen. Inom
tjdnsten kan bestdllning,
leverans och inventering
av material géras”.




Nar definitionen av IT-tjansten har kommit sa har
langt vidtar det ofta komplicerade och tidskravande
arbetet med tjénstemodelleringen.

Tjanstemodellen beskriver strukturen och
dynamiken i en tjanst utifran identifierade aktiviteter
och  moment i verksamhetsprocessen. Vid
tjanstemodellering ska information insamlas fran
relevanta kallor:

= Processbeskrivningar
= Arbetsbeskrivningar fran kund
= Teknisk IT information

| tjanstemodelleringen ska dven relationer till redan
befintliga IT-tjdnster anges samt identifiering av
ytterligare tjanstebehov ske.

Modelleringen innebdr att de till IT-tjdnsten
ingdende IT-l6sningarna identifieras per aktivitet i
verksamhetsprocessen. Detta krdvs for att i CMDB
kunna ange relationer och beroenden.

Pa detta vis beskrivs verksamhetsprocessen som ett
flode bestdende av IT-losningar som stodjer
processens alla delar.

| tjanstemodelleringen definieras en IT-tjanst till att
besta av en eller flera IT-I6sningar, stddjande
processer samt organisatoriska strukturer vilka i sin
tur gor en definierad verksamhetsprocess mojlig.

Denna metodik att flodesbeskriva ger ocksa stéd for
skapandet av processkartor, arbetsflodes-
beskrivningar samt aktivitetsmonster som darmed
kan komplettera tjanstebeskrivningen.

Viktning av tjansterna

Genom att tjansten ar kopplad till en
verksamhetsprocess kan en uppskattning av dess vikt
for verksamheten gbras. Om tjansten anvands i en
primar verksamhetsprocess anses den viktigare for
verksamheten @n om den anvands for en stddjande
eller styrande process.

Eftersom en tjanst kan anvandas till en primar
verksamhetsprocess samtidigt som den anvands till
Ovriga processtyper maste verksamhetens totala
nyttjande av tjansten analyseras. Resultatet kan bli
en matris dar en tjanst kan anvandas i olika process-
sammanhang och dess betydelse utgar fran detta
sammanhang.

En enkel regel for hur detta sammanhang kan tas
fram kan vara att analysera hur manga verksamhets-
processer av ett visst slag som en viss given tjanst
stodjer.

Tjanster kan darmed klassificeras i olika nivaer:

= Nivd 1 som &r tjanster som stodjer primara
verksamhetsprocesser

= Nivd 2 som ar tjanster som stodjer stédjande
och utvecklande verksamhetsprocesser

= Nivd 3 som ar tjanster som stodjer styrande
verksamhetsprocesser

Genom att analysera beroendet till ticinsten i form av
exempelvis antalet beroende slutkunder eller
anvandare till de olika tjansterna kan en viktning av
tjdnsterna inom respektive nivd goéras. Darmed
skapas en tydlig bild av vilken alternativt vilka
tjanster som ska prioriteras vid en driftsstorning.

Den enskilt viktigaste tj@nsten som en IT-organisation levererar

blir dé den tji@nst som stédjer flest priméira verksamhetsprocesser
samt har stérst beroenden i form av slutkunder eller anvéindare.
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