Visionen om en Tjanstekatalog

Varfor ska vi infora tjanster?
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IT:s varde for verksamheten tydliggors i
verksamhetens egna termer

Organisationens kundfokus hojs och medarbetarnas
insikt om att de arbetar for kundens basta starks!
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Varfor ska man infora en Tjanstekatalog..?

Det &r inte 4r nagon egentlig skillnad mellan affdrsprocesserna
och de underliggande IT tjdnsterna och systemen...

Foér att en IT funktion ska anses vara trovardigt likriktad med
affdrsverksamheten krévs det att man férstar hur den maéjliggdr
affarsprocessen!
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Varfor ska man infora en Tjanstekatalog..?

Technology Management — véaldigt lite fokus pa affarsperspektivet

Service Management — férstaelse fér hur en viss given kritisk IT-
komponent stodjer en viss affarsprocess

Utvecklandet av en tjdnstementalitet innebdr en férstaelse
inom IT-organisationen kring hur en viss given kritisk IT
komponent stédjer en viss affarsprocess

Innan detta ar kant ar det svart att pasta att IT ar likriktad till
verksamheten
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Varfor ska man infora en Tjanstekatalog..?

Brist pa tilltro

- IT kommunicerar via termer och sammanhang som &r svara for
affarsansvariga och slutanvandare att forsta

- Affarsansvariga kan inte orientera sig inom IT fOr att kunna
utveckla sina affarer

- Slutanvandare vet inte vad de kan férvanta sig fran IT, de
skapar sig egna forvantningar
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Varfor ska man infora en Tjanstekatalog..?

Att bygga upp tilltron

- IT maste férandra sitt satt att tanka pa till att arbeta fram en
renodlad leverantor — kund relation

- IT maste utvecklas till en tjdnsteleverantdr snarare an en
teknikleverantor

- Genom att férsta vilka komponenter som stddjer ett visst affarsbehov
kan risker analyseras och hanteras
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Varfor ska man infora en Tjanstekatalog..?

IT:s roll | att verksamheten forandras

Dagens IT organisationer Morgondagens IT organisationer

Fokuserade pa teknologi Fokuserade pa kund

Slacker brander Drivs av krav

Organisatoriska silos” "end-to-end” processer

Okanda kostnader Finansiell transparens

Tekniska matningar Affarsvarde
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Varfor ska man infora en Tjanstekatalog..?

Véardet av en Tjanstekatalog

« Tjanstekatalogen ar en kritisk framgangsfaktor nar
IT-organisationens tekniska leverans blir till en tjansteleverans
« Tjanstekatalogen representerar vardet som IT tillhandahaller
| och med att;

- Det som ar definierat kan kontrolleras

- Det som ar kontrollerat och stabiliserat kan matas
- Det som konsekvent mats kan forbattras
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Vad bérjar vi med da?

Tjanster tillfor varde till verksamheten ur ett strategiskt och styrande perspektiv
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Vad bérjar vi med da?

Tjanster tillfor varde till verksamheten ur ett stddjande driftsperspektiv
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Tjanstekatalog Operativ IT
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Vad bérjar vi med da?

Valj strateqi;

 Aitt rationalisera tjanster

« Att optimera investeringar
« Att kontrollera konsumtion
« Att uppfylla styrningsbehov
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Vad bérjar vi med da?

Att rationalisera tjanster genom en Tjanstekatalog och
Portfolio Management

» Inventering leder till rationalisering
« Rationalisering leder till standardisering
« Minskad komplexitet leder till minskade kostnader
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Vad bérjar vi med da?

Att optimera investeringar via Tjanstekatalogen och
Relationship Management

« Mer maste géras med mindre
« Tjanstenivaer mojliggoér férhandling om krav och behov
« Kund kan paverka balansen mellan kostnad och nytta
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Vad bérjar vi med da?

Att kontrollera konsumtion via Tjanstekatalogen och
Demand Management

« Effektiva bestallningsbeteenden skapar ndjda anvandare
« Konsumtion styrs genom att slutanvandare bara kan fa det de ser
« Publicerade kostnader reglerar konsumtion
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Vad bérjar vi med da?

Att optimera hanteringen av floden via Tjanstekatalogen
och Delivery Management

« Minskning av antal stddsystem och manuella rutiner
« Dubbelarbete och risk for fel forhindras
« Effektiva och smidiga leveranser av bestallningar
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Resultatet

« Verksamhetsansvariga kan relatera kostnader till konsumtion

« Via matningar i relation till SLA kan flaskhalsar upptackas i tid
vilket gor att IT och verksamhet kan agera proaktivt for att undvika
driftsstorningar

« Slutanvandare kan folja hur arbete med deras bestallningar
(Service Requests) framskrider

« Leveransorganisationen kan uppskatta nuvarande och framtida
krav och behov for planering av deras arbete

De flesta lyckade resultat fokuserar initialt pa ett omrade for
optimering av resultat innan ndsta omrade bearbetas
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Vad bérjar vi med da?

Att formulera en Tjanst

Utga ifran hur en IT tjanst stddjer en verksamhetsprocess och arbeta
igenom foljande steg;

1. Definiera storre verksamhetsprocesser

-
.

~
J

2. Definiera mojliggorande IT-tjanster

-
_

~
J

3. Koppla Leveranser till IT-tjanster

-~
.

( )

4. Koppla IT-komponenter till Leveranser
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Vad bérjar vi med da?

Steg 1 — definiera verksamhetsprocesserna

« Primara verksamhetsprocesser - centrala aktiviteter i den
grundlaggande affarsverksamheten
« Stddjande processer — aktiviteter som stddjer de centrala

aktiviteterna
« Utvecklande processer - positionerar verksamheten pa dess

marknad
« Styrande processer - driver verksamheten
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Vad bérjar vi med da?

Steg 2 — definiera IT-tjdnster

En IT-tjanst kan definieras som en férmaga att leverera tekniskt och
kompetensrelaterat IT-stod som mgjliggor en verksamhetsprocess. Den
innehaller féljande karakteristika;

* Fyller en eller flera behov hos kunden
« Stddjer kundens affarsmal

« Upplevs av kunden som en sammanhallen helhet eller konsumerbar
produkt
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Vad bérjar vi med da?

Steg 2 — definiera IT-tjdnster (attribut)

En tjanst innehaller nyckelkomponenter gallande vad, hur, nar och var

Fasta attribut, Férhandlingsbara attribut, SLA
Tjanstekatalog

Beskrivande Levererande komponenter Avtals komponenter
komponenter

Tjanstens namn Servicetider Identifierade parter (support, anvandning)

Tjanstens syfte Tillganglighet Requests/férandringar/avbokningar
Agandeskap Supportniva Tjanstegranskningar

Malgrupp Undantag Hantering av éverenskomna tjansteavbrott (bade
Rapportering Férmaga fran leverantér och kund)

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

Etc. Processer
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Vad bérjar vi med da?

Steg 3 — koppla Leveranser till IT-tjdnster

En Leverans ar en integrerad komposit bestaende av en eller

flera av de processer, hardvara, mjukvara, faciliteter och manniskor
som tillhandahaller en mdjlighet att tillfredsstélla ett uttalat behov eller
mal. Det ar;

« En samling av resurser och configuration items eller tillgangar

som ar nodvandiga for att leverera en IT-tjanst
« Kan ibland benamnas som en teknisk 10sning
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Informationslager

\Inrkenmhniehrnnneenr

Tjanster
Tjansteuppbyggnad

och relationer
Steg 3.

Koppla 0L 1L Applikationer 1 L 1 L

Leveranser
till IT-tjanster

IT-komponenter
Databaser

till Leveranser
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Vad bérjar vi med da?

Steg 4 — koppla IT-komponenter till Leveranser

CMDB ur ett Tjansteperspektiv innebar att Configuration Management
utgar fran Tjanstedefinitionen i vald Objekt och Data Modell. Utifran
definierad Tjanst kan sedan relationer till applikationer, hardvara och
databaser dokumenteras

Data Modellen styr hur IT-tjanster byggs upp i CMDB. Om inte IT-
tjansterna ar inkluderade i CMDB strukturen blir databasen bara
anvandbar for olika teknologigrupperingar och den tillhandahaller
da inte data gallande hur komponenterna anvands och paverkar
verksamheten
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Vad bérjar vi med da?

Steg 5 — Tjanstebaserad kostnadsmodell

Traditionella kostnadsmodeller innebar ofta stora problem att placera
agandeskap pa enskilda enheter da komplexiteten i IT-miljén innebar
att komponenter anvands av flera enheter samtidigt

En Tjanstebaserad kostnadsmodell angriper detta problem med att

koppla komponentkostnader till de tjanster som anvander dem och
pa sa vis gbra kostnader direkt beroende av nyttjandet av en tjanst
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