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BiTA Service Management

Tjänsteområden inom utbildning och konsultation:

• IT-styrning

• IT-kvalitet

• IT-effektivitet

”BiTA skall vara den ledande tjänsteleverantören i Norden
inom området 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).

”BiTA skall vara den ledande tjänsteleverantören i Norden
inom området 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).



Agenda

• Processen, fundamentet och nyttan

• Nyheter i och med ITIL Version 3

• Planering för införande

• Automatisering och Verktyg

• Observationer
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“IT is the business
and

the business is IT”

The philosophy of
IT Service Management



Vad är syftet med
Configuration Management?

Några huvuduppgifter för Configuration Management är:

- Minimera antalet kvalitetsfel och compliance-problem som
uppstår på grund av felaktig installering och konfigurering

- Underlätta en effektiv tjänstehantering genom att säkerställa
och tillhandahålla en aktuell bild av IT infrastruktur,
applikationer och tjänster.

Detta innebär att ändringar på viktiga IT komponenter behöver
hanteras på ett kontrollerat sätt. Hanteringen utförs i ett samspel
med Change Management och Configuration Management under
varje komponents hela livscykel!

Infrastruktur

HårdvaraMjukvara Lokaler Kontakter Kontrakt Dokumentation

Hårdvara

Mainframe

File Server

PC PC

Mjukvara

Uppgradera!

Trasig!

Måste revideras!

Han har slutat!

Ny version!



Några Definitioner

• Configuration Item (CI)
En viktig komponent i en IT-tjänst, och som behöver hanteras hela livscykeln…

• Configuration
en samling konfigurationsobjekt som tillsammans levererar (en del av) en IT-tjänst

• Configuration Management DataBase (CMDB)
En databas som lagrar information om konfigurationsobjekt och deras relationer varandra

• Configuration Manager
En roll som övervakar att konfigurationer hanteras enligt processen och att kvalitén i
konfigurationsinformationen upprätthålls över tiden…



Configuration Management

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

Säkerställer enhetlighet i strukturer, arbetsmetoder och kontrollpunkter för
att hålla reda på IT:s tillgångar!

En central process!

Rapportering!



ITIL version 3: nytt namn
Service Asset and Configuration Management

• Begreppet Tjänsteleverantör (Service Provider) alltmer centralt

• IT är en leverantör av IT-tjänster och leverans sker m h a Processer

• IT-tjänster (och IT-komponenter) skall ha en definierad livscykel



Infrastruktur
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ITIL v3
Från Teknikleverantör med

Infrastruktur…



…till Tjänsteleverantör med
Tjänstetillgångar (Service Assets)
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Genom att ”plocka ihop” teknikkomponenter(leveranser)
Får vi tjänster som vi kan katalogisera och avtala med kund



Införa processen:
planering, förutsättningar och

erfarenheter



Hur implementerar man
Configuration Management?

• Ett förändringsprojekt

– ”Management commitment”

– Mål med införandet - intressenter

– Säkerställ resurser



Införande i projektform

Fas
IV

Fas
II

I

Fas
II

Fas
V

- Skapa processen
- Roller och ansvar
- Data modell

- Verktygskrav
- Val av verktyg
- Installation

- Pilot, omfång
- Datainsamling
- Utbildning
- Data population
- Pilot go-live
- Erfarenheter

- Utrullningsplan
- Implementation
- Överlämnande till

förvaltning

Fas
I

- Frågeformulär
- Intervjuer
- Önskat läge
- Hur ser det ut

idag?
- GAP’s

Aktivt engagerad ledning
Nästa Scope
Nästa omtag

Väx successivt och lär av erfarenheterna!



IT
Operation

Affärsprocess

Samspelet

Configuration
Mgmnt

Service Desk

IM

PM Change

Release



Vad innebär det för oss?

• Olika mognadsgrader hos processerna att agera kravställare

• Organisationen (olika funktionella enheter) bidrar i processarbetet

• Drift åt flera kunder:
säkerhet, konfidentiell info…



Tänk på…

• Att implementera en förändring innebär att vi måste ta hänsyn till alla
aspekter

• Stora förändringar tar tid!

Process

Verktyg Människor





Mer att tänka på

• Processen skall ha en ägare

• Processen skall ha en ansvarig (för utförande)

• Det skall finnas mål för processen att uppfylla

• Processen måste ha mätetal (KPI’er)

– Skillnader mellan verklighet och CMDB

– Täckningsgrad



Tidsperspektiv

Skapa process och roller

Skapa databasmodell
(Hög nivå)

Vilka och hur skall processen
stödja? Gränssnitt?

Följande är generella aktiviteter
inom fas II och III och måste
genomföras för alla typer
av implementation.
Observera att arbetet är långt
från klart då vi nått översta
aktiviteten!

3-6 månader
Ett projektteam som
täcker alla berörda
siterr/områden

1-3 månader

1-2 månader
Beroende på verktygsval Data

populering

Installation

Val av verktyg

Kravspec. för verktyget
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Inför fas III

• Vilka är komponenterna (CI)?
– Detaljnivå, abstraktioner
– Kategorier, underkategorier

• Vilka attribut behövs per komponentkategori och vilka ska vara
obligatoriska?
– Status, namn, ID, beskrivning…

• Hur relaterar komponenterna till varandra?
– Används av, ingår i, beror på
– Ett till ett, ett till många, många till många

• Vilka datakällor finns och vilka metoder kan användas för att komma
åt data?
– Katalogtjänster, inventarieregister, agenter…
– Databassökning, pollning…

• Vilka metoder och regelverk ska användas vid
populering/synkronisering av CMDB?



Automatisering & Verktyg

• Processens olika delar kan ofta automatiseras om aktiviteter utförs
på ett likformat sätt

• Verktygsval bör styras utifrån processens krav

• Underlättar ibland processintegrationer



Verktygsval – att tänka på

Integration
 Koppling till andra Service Management verktyg. En del av en integrerad

”helhetslösning” eller ett ”fristående” verktyg?
 Gränssnitt mot andra verktyg? T ex initial kartläggning (discovery)?
Kontroll
 Förhindra ändringar innan godkännande erhållits?
 Säkerhet, roll- och behörighetshantering?
 Stöd för analyser av förändringspåverkan (impact analysis) och trender?
Struktur
 Centraliserad eller federativ databas?
 Hantering av komponenternas (CI) livscykel, historik och tillhörande dokumentation?
 Stöd för Baselines?
Visualisering och rapportering
 Grafiskt åskådliggörande av komponenternas relationer?
 Fördefinierade sök- och rapportfunktioner? Utbyggnadsmöjligheter?
 Självbetjäning?



Verktygsval – att tänka på forts.

Leverantör
 Kapacitet, flexibilitet, skalbarhet, licensmodell – kan vi dynamiskt

växa/minska i omfattningen?
 Drift, support, förvaltning – vill vi ha en leverantör som en

strategisk (långsiktig) partner som kan uppfylla nya och
förändrade krav över tiden?



…slutligen några observationer

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

- Projektresurser måste prioritera driften, tidplanen hackas sönder

- Verktyg kommer in för sent i tidplaneringen, tar lång tid att få igång

- Man kan inte bestämma vad som är MasterData och vem som ansvarar för
detta?

+ Processen ger många ”aha”-upplevelser, särskilt när man grafiskt kan
visa komplexiteten, vi kan samlas och diskutera kring en bild. Det
bidrar till ökad förståelse och snabbare mognad inom organisationen!!

Ha rimliga förväntningar!!!



Tack för mig!
-Frågestund?

Greger.Ohlsson@bita.eu

Notera: Fler whitepaper finns att hämta på vår hemsida
www.bita.eu


