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| forsta delen i "Visionen om en affarsinriktad Tjanstekatalog” diskuterades de strategiska aspekterna kring
skapandet av en Tjanstekatalog och hur viktigt det &r att verkligen lara sig att férsta sina kunders verksamheter
och deras kritiska verksamhetsprocesser. Det 6nskvarda resultatet var att tidigt kunna formulera visioner kring
effekten av en katalog med en inriktning att pa daglig basis lyfta blicken till och dven att langsiktigt arbeta mot.

Nar man har uppnatt en forstaelse kring drivkrafterna bakom skapandet av en Tjanstekatalog och vad en tjanst
egentligen innebdr startar arbetet med att etablera en langsiktig och slagkraftig struktur som gar att anvanda
till tjanstemodellering, leveransdefinition samt avtalshantering.

| detta arbete maste man i organisationen komma 6verens om en rad principer och definitioner som kan ligga

till grund for lamplig struktur.

Vardet av en Tjanstekatalog

Det framsta verktyget for Service Level Management
i arbetet med att fordndra IT-organisationens
tekniska leverans till att bli tjansteorienterad ar
Tjanstekatalogen. Den blir ddrmed en kritisk
framgangsfaktor for att tjansteleveransen ska bli
repeterbar och mojlig for granskning.

Katalogen innebar en tillforlitlig kalla géllande
information om tjanster som tillhandahalls av IT,
tjansternas grundutférande, matningsparametrar
och grundldggande satt for atkomst och leverans av
dem. | korthet representerar Tjanstekatalogen
vardet som IT tillhandahaller for att mojliggora
affarer i och med att;

e Det som ar definierat kan kontrolleras

e Det som ar kontrollerat och stabiliserat kan
matas

e Det som konsekvent mats kan forbattras

Genom Tjdnstekatalogen kan IT kommunicera och
koordinera med sina kunder och har bér man skilja
mellan affarskunder (de som betalar for tjansterna)
och slutanvdndarna (mottagarna av tjansterna).

Kundperspektivet

Det dr lika viktigt att bdgge dessa grupper blir
tillfredsstdllda!

Det ar Service Level Manager som ansvarar for att
tjansterna beskrivna i Tjanstekatalogen kan levereras
framgangsrikt och palitligt. Man maste i sitt arbete ta
ansvar for detaljer som kunder inte behover, eller
vill, veta.

For att kunna gora detta krdvs det att en Service
Level Manager har en detaljerad Oversikt Gver
tjdnsterna och dess ingaende komponenter. Man
maste forsta de relationer, beroenden och
underliggande kontrakt och kostnader som finns
inom en tjanst.

Ansvaret for leverans av tjéinst ér déirmed djupt vilket paverkar

den organisatoriska placeringen av en Service Level Manager
samt kompetenskraven.

Ett forsta steg med att implementera SLM ar att
utveckla en heltdckande Tjanstekatalog ddr tjéinster
ér definierade och dokumenterade i relation till den
verkliga férmdgan att kunna leverera dem till en
rimlig niva av pdlitlighet.

Tjanstekatalogen riktar sig mot tvd malgrupper. Pa
ledningsniva dar ledningen fér olika affarsenheter
kan forsta hur IT:s olika tjansteerbjudanden matchar

verksamhetskraven och pa anvandarnivd dar
slutanvdndarna (och &dven IT medarbetare) lagger
och féljer upp bestéllningar av IT:s tjanster.



For verksamhetsledningen ar det viktigt att det ar
mojligt att forstd vardet av IT:s leverans vilket
astadkoms via katalogens uppbyggnad och innehall.
En bred beskrivning av tjanstekategorier, fasta och
variabla kostnadsdrivare per kategori och en direkt
koppling av kategorierna mot affarsenheternas
budgeteringsmetoder skapar grundstrukturen for att
affarsenheterna kdnner igen sin verksamhet i IT:s
erbjudanden.

Aven om affarsvirdet av en tjanst ocksa ar viktig for
en slutanvandare sa ar deras primara fokus trots allt

Bestallningsbara tjanster som anvandaren
initierar som en ”Service Request” som
resulterar i en serie av leveransaktiviteter
(exempelvis bestallning av en PC).

Informativa innehallstjdnster som tillgodoser
anvandarens behov av information utan att en
leverans behdver vara inblandad (exempelvis
kontaktinformation och FAQ:s)

Support tjdnster som via sjdlvbetjaning kan ge
I6sningar pa problem eller mojlighet att anmala
incidenter (exempelvis anvdndarmanualer som
ger mojlighet att pa egen hand I6sa ett problem)

forbattrad dag till dag service. De behdver en aktiv
och lattanvand katalog som beskriver tjanster som
de kan bestalla eller begara fran IT sasom;

Definition av en IT-tjanst

En IT-tjdnst kan definieras som en formaga att leverera teknisk eller kompetensrelaterat IT-stod som mojliggér
en verksamhetsprocess. Den innehaller féljande karakteristika;

e Fyller en eller flera behov hos kunden
e Stodjer kundens affarsmal
e Upplevs av kunden som en sammanhallen helhet eller konsumerbar produkt

I och med denna definition ska en tjanst som en férmaga, inte en teknisk l6sning eller en vertikal silo som
exempelvis en servermiljo eller en affarsapplikation.

En Tjdnstekatalog bor dokumentera och publicera tjanster med angivande av dess bestallningsbara
grunddetaljer. SLA blir utifran detta perspektiv en prenumeration pa denna grundniva alternativt med
avvikelser fran grundnivan (utifran vissa angivna ramar). Varje tjanst kan innehalla nyckelkomponenter
innehallandes attribut gallande vad, hur, nar och var tjanster kan férvantas bli levererade (se exempel nedan).

Fasta attribut,
Tjanstekatalog

Forhandlingsbara attribut, SLA

Levererande Avtalskomponenter

komponenter

Beskrivande
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 Sakerhet Atgarder da kund ej gar att na (eskalering)
Konfiguration Kompetens

Etc. Processer

En tjanst ar i sin tur uppbyggd av leveranser. En leverans ar en integrerad komposit bestaende av en eller flera
av de processer, hardvara, mjukvara, faciliteter och manniskor som tillhandahaller en mogjlighet att
tillfredsstalla ett uttalat behov eller mal. Det &r en samling av resurser och configuration items eller tillgangar
som ar nédvandiga for att leverera en IT-tjanst och kan ibland bendmnas som en teknisk 16sning.



Tjansteerbjudandet

| takt med att IT varlden blir mer och mer komplex,
dar lager pa lager av IT-I6sningar laggs pa befintliga
lager kan det vara svart att behalla relationen mellan
IT-tjansten och dess affarsvarde.

Da tjansten inte bor i en maskin eller i ett
mjukvarupaket utan ar distribuerad 6ver mangder av
enheter och mjukvarukomponenter kommer det att
bli svarare och svarare att fa fram var en IT-tjanst
startar och slutar.

Det ar ur denna aspekt som det blir viktigt att
utveckla ett lager av abstraktion ovanfor IT-tjansten,
det sa kallade Tjdnsteerbjudandet (Service Offering)
som kan ”skydda” kunden mot komplexiteten i
tjanstestrukturen. Ett val formulerat tjanste-
erbjudande ska innehalla nytta, tjdnsteniva och ett
utbyte av varde.

Nytta

Ett tjansteerbjudande tillhandahaller en nytta som
stodjer en kund. Erbjudandet tar hand om ett behov,
en oro, ett dnskemal eller ett krav.

Tjéinstenivaer

For komplexa IT leveranser &r det kritiskt med
uttalade tjanstenivaer for att undvika missférstand

och minskat fértroende i relationen mellan kund och
leverantor

Utbyte av vdrde

Ett tjansteerbjudande som inte omfattas av ett varde
for kund kommer bara att uppfattas som en aktivitet
dar kunden kan fraga efter odndlig service och dar de
inte kommer att se vardet av denna service fér dem
sjdlva. Ett tjansteerbjudande kraver nagon form av
prissattning eller kostnadsmedvetenhet.

Det ar ingen idé att ha olika nivaer av en
tjdansteleverans, t.ex. guld, silver och bronsnivaer,
om inte en meningsfull prisjamférelse kan géras. Om
ett tjdnsterbjudande alltid ar gratis utan konsekvens
for kunden finns det risk att den kommer att bli
overkonsumerad med effekten att tillganglighet och
kvalitet i tjansten gradvis kommer att férsamras.

Samtidigt innebér en franvaro av tjansteerbjudanden
att en IT organisation kan bli ett offer for vilka behov
som helst som dess kunder kan komma pa. Detta
genererar enorm variation och ofdrutsagbarhet
gallande kompetenser och resurser som kravs for att
leverera tjansten. Utan tjansteerbjudanden ar det
omoijligt att driva pa standardisering vilket i sin tur
gor det omojligt att driva kostnader nedat och
palitlighet uppat.

Tjanst kontra Leverans

Varje tjanst bestar av nagon form av leverans. Detta
ar byggstenarna som utgdr den faktiska tekniska
leveransen av IT-stédet. For att kunna definiera en
teknisk l6sning som utgérande en tjanst eller en
leverans kravs det att man ser pa dess tyngdpunkt.

Ligger tyngdpunkten inom en verksamhets-
processkritisk funktion bor den vara en leverans,
exempelvis kan inkommande varden till ett system
komma fran e-mail vilket da kraver att denna
tekniska funktion ar kopplat till systemet som en
leverans.

Samtidigt kan Ovriga anvdndare anvanda e-mail som
en allmdn kommunikationskanal vilket da gor att
denna tekniska funktion dven ska ses som en tjdnst.

Detta innebdr att en teknisk funktion kan vara bade
en leverans och en tjanst beroende pa koppling till
verksamhetsprocesskritisk ~ funktion  alternativt
allmant nyttjande for att kunna skéta ett arbete.

Gallande arbetsstation kan den ses som enbart ett
granssnitt till alla tjanster och pa sa vis utgéra en
leverans inom tjdnsterna snarare an en egen tjanst.

Detta resonemang bygger pa att det inte ar
intressant att ha en arbetsstation som en |6st
hdngande enhet utan att den anvands till att utfoéra
verksamhetsprocessinriktat arbete (som darmed
stods av en matchande IT tjdnst).



Tjanster som bestar av andra tjanster

Genom att skapa en struktur av tjanster pa olika
nivaer kan specialiserade tjanster anvandas for att
bygga upp nya tjanster pa hogre nivaer (se bild).

Beroende pa verksamhetsbehov képer kund tjanst
pa olika nivaer. Den hogsta niva av tjanst blir darmed
de tjdnster som ar narmast verksamhetsprocessen
och lagre nivder kan matcha mer allméngiltiga
behov.

Ett exempel pa detta kan vara en definierad IT-tjanst
som direkt stodjer en verksamhetsprocess, “Hantera
Material”, som &r uppbyggd av leveranser
ointressanta for kund sasom natverk, servrar o d
men ingdende i uppbyggnaden ar ocksa
arbetsstation samt support som exempel pa tjanster
pa en lagre niva.

Relatera tjansteerbjudandet till tjansterna

Det ar denna typ av tjanster bestdende av en
paketering av andra tjanster pa lagre niva som ocksa
kan bendmnas som ett Tjansteerbjudande.

Svdrigheten kan vara att veta var man ska dra
granserna mellan tjansterbjudande, tjanst och
leverans. Denna gransdragning kan goras genom att
svara pa foljande fragor:

e Se pa leveransens formaga att ge teknisk eller
kompetensrelaterat IT-stéd som mojliggér en
verksamhetsprocess, da bor det vara en tjanst

e Se pa tyngdpunkten, ligger den inom en
verksamhetsprocesskritisk funktion bor den vara
en leverans

e Se pa mojligheten att ateranvanda
leveransinnehallet till flera tjanster, da bor
tjdnsten ligga pa en lagre niva och utgora en del
av ett tjansteerbjudande

Skillnaden pa att se arbetsstation som en leverans
alternativt som en tjanst pa lagre niva ar tjanstens
egenskap som att vara paketerad och darmed
ateranvandningsbar i andra tjanster som stodjer
verksamhetsprocesser.

En ytterligare faktor ar mojligheterna att erbjuda
leveranser som tillagg till tjansteerbjudandet. Tillagg
kan bestd av olika funktioner som kan vara
intressanta for kunden i sitt arbete inom
verksamhetsprocessen. Det kan vara sadant som
utskrift lokalt om standard &r i natverk, spamfilter
inom en e-mail tjanst dar virusskydd ar standard,
utdkad kapacitet for lagring dar en grundniva ar satt
som standard.

Dessa tillagg ger darmed ocksa en hogra kostnad for
tjdnsten men gor leveransen av tjdnsten ocksa
jamforbar med liknande tjanster fran andra
leverantdrer.

Genom att erbjuda en standardiserad grundniva med
mojlighet for kunden att via olika tillagg komponera
sin egen specialanpassade tjanst skapas en dynamisk
och anpassad tjanstestruktur som ar latt att
underhalla och vidareutveckla vartefter kundens
verksamhet forandras.

Affars- och tjanstenivaavtalet

Ett affarsavtal ska ses som ett eller flera tjansteerbjudanden som har gjorts aktiva och relevanta fér kund och
leverantor. Via detta avtal blir IT-organisationen och dess kund 6verens om vad som ska levereras, till vilka
villkor och till vilka kvantiteter. Samtidigt blir det instrumentet for budgetering och resursplanering for bade
kund och den levererande organisationen och centralt i ett affarsavtal ar darmed definition och inkluderande

av affarsrelevanta kostnadsdrivare.



Tjanstekatalogen &r instrumentet for IT att pavisa sin formaga till kund vilket innebar att den dven maste
innehalla beroenden och samband till andra tjanster och framférallt pavisa eventuella begransningar inom
leveransen. Katalogens omfang och djup sakerstaller att kunden klart forstar under vilka premisser som ett
tjanstekop sker.

Genom att i affarsavtalet stipulera de generella leverantérs- och kundrelationsvillkoren samt de férhallanden
som tjanster levereras under kan man lata tjanstenivaavtalet (SLA) enbart tacka in de specifika detaljer som rér
just nivdn av leverans.

Tjanstenivaavtalet ska vara kopplat till en i katalogen specificerad version av kopt tjanst samt vara tydligt,
konkret och kortfattat. Det ska innehadlla en kort beskrivning av tjansten samt de Overenskomna
servicenivderna, garna i tabellformat. Tjanstenivaavtalet utgér da bas for bade kund och leverantor i
diskussionerna kring levererad och upplevd kvalitet och det kan fordandras relativt ofta utan att férandringen
behover utgéra omvardering av hela affarsrelationen.

Tjanstekatalogen kan da ses som en
sammankopplad struktur av avtal,

tjansteerbjudanden, IT-tjdnster,

leveranser i form av tilldgg och Service £ =

Requests som tillsammans relaterar till ! T~

IT-system och deras relaterade Kund Affarsavtal Leverantdr
Configuration Items (se bild). o~

Beroende pa roll och behov bor olika N N3

vyer av  Tjanstekatalogen vara Tiénstenivaavtal (SLAzer)

dar en och samma tjanst kan placeras

under flera olika kategorier utifran

olika syften. Exempelvis kan den

utifrdn budgetsyfte placeras inom en Tjanstekatalog
kundkategori samtidigt som den visas

for kopare av tjansten under en

kategori som identifierar T [ Tenstceriucande |
verksamhetsprocessen som IT- /

tjansten  stodjer.  Exempel  pa

tillgangliga. Tillgangligheten kan styras ﬁ
via kategorihantering inom katalogen D
\,

. A
kategorier kan vara: Soven Roess ) IT-tanst 2
i

e Visning, tjdnster for visning i en
Tjansteportal

e Rapportering, for rapportering av
tjdnster aggregerade pa olika satt

® Budgetering, for matchning av
tjanstekostnader mot en ﬁ ﬁ ﬁ
kostnadsmodell eller olika
kostnadsstéllen -

¢ Organisatoriska, for forstdelse [::smmféj

kring hur tjanster levereras I I

Leveranskatalogen

Leveranskatalogen ar den interna vyn av vad IT En férutsattning for detta ar att ta fram vad som kan
producerar — fabriksdimensionen. Har efterstravar produceras, samt till vilken kvalitet och till vilka
man att definiera standardiserade, kostnadseffektiva kvantiteter och beskriva det pa ett attraktivt satt i en
och attraktiva leveranser vilka kan anvandas till att leveranskatalog.

bygga kundanpassade tjanster.



For att klara av detta maste den lagsta praktiska
nivan inom produktionen beskrivas — komponenten.

En komponent kdnnetecknas av att den:

e Beskriver ett avgrdnsat moment inom
leveransenheten
e Ar unik utifrdn teknik, kostnadsdrivare och
kompetens
e Ar ett naturligt moment
. Delivery Management
som kan beskrivas, Leveransicatalog

tidsredovisas och i vissa fall
produceras i olika kvalité

Leverans
enhet

Leverans
enhet

Exempel pad en komponent ar
"hantering av utrustning pa
plats”. Dvs. nar man installerar,
flyttar, adderar eller &ndrar
nagot lokalt hos en anvandare
s.k. IMAC.

& ey O
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Genom att tydliggéra de olika

delarna som ingar i komponenten blir det via en
kombination av komponenter mojligt att pavisa de
ingdende delarna i en leverans. Det blir ocksa mojligt
att fa fram vilka komponenter som kan levereras till
olika definierade servicenivaer och de ligger darmed
till grund for leveransens olika servicenivaer

Kompetensen och forstaelsen for IT:s formaga att
leverera har nu 6kat och det ar mojligt att paketera
ihop lampliga komponenter i leveranser.

En leverans dr en beskrivning av det som levereras frén leverans-

enheten dvs. resultatet av det som utférs i en eller flera
komponenter

Genom att beskriva leveransen blir det méjligt att:

e Tydliggora leveransenhetens bidrag

® Beskriva vad det dr som verkligen levereras till
kund

e Beskriva vad en leverans innehaller for olika
komponenter

e Struktur for kostnadsuppfoljning som moijliggor
kostnadsberdkning av tjanst

Pa detta foljer identifikationen av servicenivaer per
leverans. Med servicenivd i detta avseende menas
begrepp som tillganglighet, palitlighet, aterstallelse-
tid, kapacitet och leveranstid. Vidare skall
Oppettiden och servicefonster identifieras.

Slutligen ska varje leverans kostnadsberdknas. Nar
kostnaden pa varje leverans finns ar det sedan
mojligt att kostnadsberakna en tjanst for en unik
kund.
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