Acando erbjudande

IT SERVICE MANAGEMENT

IT Service Management omfattar foljande
paketerade tjanster:

* Service Level Management

e ITIL Maturity Assessment

* LeanITIL

* Effective IT Processes

¢ Service Performance Monitoring

» Effective Application Governance.

Forvantade resultat

Genom att skapa bra och effektiva struk-
turer och processer for att leda och styra
IT-tjansterna kan man uppna:

¢ Tjanster som pa lang och kort sikt
maximalt stodjer verksamheten att nd
verksamhetsmalen.

o Effektiv IT-leverans dar nytta per
spenderad krona maximeras.

* Gemensam syn hos kund och leverantor
pa vad som férvédntas och vad som ska
levereras, vilket r en forutsattning for en
tillfredstallande IT-leverans.

* Forutséttningar for att styra applikatio-
ner sa att de langsiktigt skapar maximal
nytta for bolaget.

Leverera maximal nytta och
ratt IT-tjanster till ratt kostnad

IT-leveransen blir mer komplex och de flesta bolag har idag flera leverantorer av
IT-tjanster som ska samordnas samt leverera dessa tjanster till en verksamhet som
ar global. | Sverige laggs 60-75 procent av IT-budgeten pa vad vi definierar som
IT Service Management, d.v.s. drift, forvaltning och support av applikationer och
infrastruktur. And3 &r det férvanansvirt f4 bolag som har en fungerande modell for
att sdkerstalla att man far ut maximal nytta ur dessa kostnader pa lang och kort sikt.

IT Service Management

[T Service Management ger vagledning

for hur en verksamhets arbetssatt och orga-
nisation kan struktureras for att leverera
[T-tjdnster pa ett kostnadseffektivt satt, och
anda behalla fokus pa kunden. Ett inférande
utgar fradn verksamhetens strategiska mal och
mognadsgrad, och omfattar ett férandrings-
arbete som paverkar stora delar av verksam-
heten och [T-organisationen. Det dr darfor
viktigt att dela upp inférandet i mindre steg
och fa snabba och patagliga resultat och

tidigt skapa en bra férankring i verksamheten.

Vart arbete med IT Service Management
baserar sig pa ITIL och andra beprévade
ramverk och metoder.

Problemstallningar

De flesta leverantorer och bestéllare av IT

brottas idag med likartade problem:

» Hur sdkerstaller vi att vi far vad vi vill ha
fran [T-leverantoren?

» Hur mater vi och foljer upp att vi faktiskt
far/levererar det som vi har kommit
Overens om?

» Hur sékerstaller vi att vara applikationer
underhalls pa ett sétt som pa basta satt
stodjer verksamheten pa kort och lang
sikt?

» Hur skapar vi en effektiv [T-leverans?

Olika perspektiv
Acandos syn pa effektiv [T Service Management
innebdr att tre omraden maste vara i balans:
 Styrning mot verksamhetsnytta.
 Bra dverenskommelser mellan kund

och leverantor.

« Effektiva [T-processer.

Styrning
mot
verksamhetsnytta

IT Service
Management

Effektiva Bra avtal
IT-processer mellan kund

och leverantor

For att sdkerstélla styrning mot verksamhets-
nytta krévs helhetstank runt IT-tjansteport-
foljen, affarsstyrd applikationsférvaltning
och tydlig styrning av [T-leveransen mot
affarsnytta.

Bra dverenskommelser mellan kund
och leverantor dstadkoms med hjalp av en
effektiv struktur for att definiera dnskade
tjdnstenivaer, tydliga avtal som klargor krav
och férvantningar samt effektiva och dver-
enskomna matetal.

For att astadkomma effektiva [T-processer
kravs god kdnnedom om nuvarande mog-
nadsgrad, tydliga forbattringsmal, en plan for
inforande, samt god kunskap om olika best
practice-ramverk och dess tilldamplighet. For
att bibehalla effektiviteten i processerna kravs
ocksd implementering av matetal som kon-
tinuerligt kan féljas for att styra och forbattra
processerna.
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KUNDREFERENS
Utmaning

* Brist pa samarbete mellan grupper
- felrdttningar och @ndringar tog
lang tid.

¢ Ansvar och mandat inte i harmoni
- beslut maste alltid eskaleras.

¢ Inom systemforvaltning uppfattar
man inte att det finns nagon “speaking
partner” for infrastruktur.

¢ Ingenting att “prioritera mot”
- inga forvaltningsplaner.

* Budgetprocessen ineffektiv - manga
inblandade parter - infrastruktur
beroende av forvaltningsplaner (1-3 ar).

Uppdrag

* Definiera 6vergripande plan och strategi
samt upprattande av forvaltningsplaner
och budgetar.

* Risk- och sakerhetsklassificering.

* Definiera roller, paketering av tjénster,
skapa Service Level Agreements,
Operating Level Agreements och
Underpinning Contracts.

* Definiera organisation och identifiera
och rekrytera nyckelroller.

Resultat

* Detaljerad investeringsplan for de
kommande 2-3 &ren och béttre
kostnadskontroll for IT.

* Farre och enklare IT-processer gentemot
verksamheten.

¢ Serviceorienterade leveranser.
* Mer fokus pa kunder.

¢ En fokuserad och centraliserad
IT-avdelning.

MER INFORMATION

Kontakta Mattias Palmer, ansvarig for IT
Service Management

pa telefon: 0771-501 000 eller via e-post:
mattias.palmer@acando.com.

Tjanster

Acando har sex olika tjdnster inom

IT Service Management utgaende fran olika
behov. Dessa kan anvédndas var for sig

eller paketeras ihop for att passa ett specifikt
kundbehov.

o [TIL Maturity Assessment
Vérderar dagens mognadsgrad enligt ITIL
och tar fram férbéattringsplaner for att
skapa effektiva ITIL-processer.

e LeanITIL
Astadkommer effektiva IT service-
processer genom att kombinera forbatt-
ringsmodellen Lean med Best Practice
fran ITIL.

» Service Level Management
Sakerstaller att tydliga krav definieras, bra
tjdnstenivaer avtalas med leverantren och
att leveransen foljs upp.
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« Effective Application Governance
Implementerar strukturer, roller och ansvar
som sakerstaller att applikationer och
system forvaltas utifran ett verksamhets-
nyttoperspektiv.

« Effective IT Processes
Forbattrar kundens [T-processer och
[T-verksamhet utifran ett ITIL-baserat
processramverk.

 Service Performance Monitoring
Skapar strukturer och implementerar
verktyg for att mata och folja kvalitén
pa den levererade tjansten.

Dessa beskrivna tjdnster baserar sig pd Acan-
dos beprévade metoder, med fokus pa infor-
mation for att leda och styra tjansteutbudet,
forvaltning och leverans.

Med Acandos tjdnster inom IT
Service Management hjélper vi vara kunder
att fa ratt [T-tjdnst till ratt kostnad.

Vara tjanster inom IT Service Management ligger

med fokus pa Operate-delen i en av modellerna

som beskriver Acandos ramverk inom Information
Management, vilken handlar om att skapa integrerade
processer.
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Acando ar ett konsultféretag som tillsammans med sina kunder identifierar och genomfér bestdende verksamhetsférbattringar
genominformationsteknik.Acandoerbjuderbalansmellanhégkundnytta, kortprojekttid ochlagtotalkostnad.Acando omsatter
pa arsbasis cirka 1,5 miljarder kronor och har cirka 1000 medarbetare i fem lander i Europa. Bolaget ar noterat pd NASDAQ

OMX Nordic. Foretagskulturen baseras pa karnvardena: Laganda, Passion och Resultatskapande.

www.acando.se




