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BiTA Service Management

Tjansteomraden inom utbildning och konsultation:
* IT-styrning

« |T-kvalitet

« |T-effektivitet

"BiTA skall vara den ledande tjansteleverantéren i Norden
inom omradet Service Management.”

Vi skall hjalpa vara kunder till 6kad lbnsamhet och
hogre kvalitet pa levererade IT-tjanster. IT-tjanster skall levereras med
avtalad funktion, till lagre kostnad och med ratt serviceniva (med
bibehallen service).
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Agenda

* Processen, fundamentet och nyttan
* Nyheter i och med ITIL Version 3

* Planering for inférande

« Automatisering och Verktyg

* Observationer
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The philosophy of
IT Service Management

“IT is the business
and
the business is IT”




Vad ar syftet med
Configuration Management?

Nagra huvuduppgifter for Configuration Management ar:

- Minimera antalet kvalitetsfel och compliance-problem som
uppstar pa grund av felaktig installering och konfigurering

- Underlatta en effektiv tjanstehantering genom att sakerstalla
och tillhandahalla en aktuell bild av IT infrastruktur,
applikationer och tjanster.

Detta innebar att andringar pa viktiga IT komponenter behdver
hanteras pa ett kontrollerat satt. Hanteringen utfors i ett samspel
med Change Management och Configuration Management under
varje komponents hela livscykel!
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Nagra Definitioner

» Configuration Item (CI)

En viktig komponent i en IT-tjanst, och som behover hanteras hela livscykeln...

« Configuration
en samling konfigurationsobjekt som tillsammans levererar (en del av) en IT-tjanst

« Configuration Management DataBase (CMDB)

En databas som lagrar information om konfigurationsobjekt och deras relationer varandra

« Configuration Manager
En roll som Overvakar att konfigurationer hanteras enligt processen och att kvalitén i
konfigurationsinformationen uppratthalls dver tiden...
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Configuration Management

Management
and Planning
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-“Identify, control, record, report, audit and verify service assets and configuration items,
including versions, baselines, constituent components, their attributes, and relationships”

Sakerstaller enhetlighet i strukturer, arbetsmetoder och kontrollpunkter for
att halla reda pa IT:s tillgangar!
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ITIL version 3: nytt namn
Service Asset and Configuration Management
« Begreppet Tjansteleverantor (Service Provider) alltmer centralt

* |IT ar en leverantor av IT-tjanster och leverans sker m h a Processer
« |T-tjanster (och IT-komponenter) skall ha en definierad livscykel
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ITIL v3
Fran Teknikleverantor med
Infrastruktur...




..till Tjansteleverantor med
Tjanstetillgangar (Service Assets)
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Genom att’ plocka- |hop teknikkomponenter(leveranser)
Far vi tjanster som vi kan katalogisera och avtala med kund
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Infora processen:
planering, forutsattningar och
erfarenheter




Hur implementerar man
Configuration Management?

« Ett forandringsprojekt
— "Management commitment”
— Mal med inférandet - intressenter
— Sakerstall resurser




Inforande i projekt

Nasta Scope
Nasta omtag
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Vad innebar det for oss?

« Olika mognadsgrader hos processerna att agera kravstallare
* Organisationen (olika funktionella enheter) bidrar i processarbetet

* Drift at flera kunder:
sakerhet, konfidentiell info...
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AL Tank pa...
N

« Att implementera en forandring innebar att vi maste ta hansyn till alla
aspekter

« Stora forandringar tar tid!

ﬁrocess\

Verktyg Manniskor
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Processen skall ha en agare
Processen skall ha en ansvarig (for utforande)
Det skall finnas mal for processen att uppfylla

Processen maste ha matetal (KPI'er)
— Skillnader mellan verklighet och CMDB
— Tackningsgrad



Fas III aktiviteter

Fas II aktiviteter

Tidsperspektiv

Foljande ar generella aktiviteter
inom fas Il och Illl och maste
genomforas for alla typer

av implementation.

Observera att arbetet ar langt
fran klart da vi natt dversta

1-2 manader
Beroende pa verktygsval

/ Installation

/ Val av verktyg

Kravspec. for verktyget

\aktiviteten!

1-3 manader

3-6 manader

Ett projektteam som
tacker alla berorda
siterr/omraden
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Infor fas lli

* Vilka ar komponenterna (CI)?
— Detaljniva, abstraktioner
— Kategorier, underkategorier

« Vilka attribut behovs per komponentkategori och vilka ska vara
obligatoriska?

— Status, namn, ID, beskrivning...
* Hur relaterar komponenterna till varandra?
— Anvands av, ingar i, beror pa
— Ett till ett, ett till manga, manga till manga
» Vilka datakallor finns och vilka metoder kan anvandas for att komma
at data?
— Katalogtjanster, inventarieregister, agenter...
— Databassokning, pollning...

« Vilka metoder och regelverk ska anvandas vid
populering/synkronisering av CMDB?
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Automatisering & Verktyg

 Processens olika delar kan ofta automatiseras om aktiviteter utfors
pa ett likformat satt

» Verktygsval bor styras utifran processens krav
* Underlattar ibland processintegrationer
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Verktygsval — att tanka pa

Integration

v" Koppling till andra Service Management verktyg. En del av en integrerad
"helhetslosning” eller ett "fristaende” verktyg?

v' Granssnitt mot andra verktyg? T ex initial kartlaggning (discovery)?
Kontroll

v" Férhindra andringar innan godkannande erhallits?

v' Sakerhet, roll- och behorighetshantering?

v’ Stod for analyser av forandringspaverkan (impact analysis) och trender?
Struktur

v' Centraliserad eller federativ databas?

v' Hantering av komponenternas (Cl) livscykel, historik och tillhérande dokumentation?
v’ Stod for Baselines?

Visualisering och rapportering

v' Grafiskt askadliggérande av komponenternas relationer?

v' Fordefinierade sok- och rapportfunktioner? Utbyggnadsmoéjligheter?

v' Sjalvbetjaning?
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Verktygsval — att tanka pa forts.

Leverantor

v Kapacitet, flexibilitet, skalbarhet, licensmodell — kan vi dynamiskt
vaxa/minska i omfattningen?

v' Drift, support, forvaltning — vill vi ha en leverantor som en
strateglsk (langsiktig) partner som kan uppfylla nya och
forandrade krav over tiden?
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...slutligen nagra observationer

- Latt att hamna i "skyttegravar” som t ex processilos, namnstandarder,
kategorisering m m

- Projektresurser maste prioritera driften, tidplanen hackas sonder
- Verktyg kommer in for sent i tidplaneringen, tar lang tid att fa igang

- Man kan inte bestamma vad som ar MasterData och vem som ansvarar for
detta?

+ Processen ger manga ”aha”-upplevelser, sarskilt nar man grafiskt kan
visa komplexiteten, vi kan samlas och diskutera kring en bild. Det
bidrar till okad forstaelse och snabbare mognad inom organisationen!!

Ha rimliga forvantningar!!!
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Tack for mig!
-Fragestund?

Greger.Ohlsson@bita.eu

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

—————

www.bita.eu



