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Rubrik: Produkt och tjanstemodell

Sammanfattning

Detta dokument beskriver den produkt och tjanstemodell som anvénds
for att pa ett systematiskt och repeterbart sétt kunna modellera,
overenskomma och leverera IS/1T-tjanster fran koncernstab digitalisering
till verksamheten inom VGR.

For verksamheten innebdr IS/IT-tjanster att leveransen fran IT blir tydlig
och kostnadssatt sa att verksamheten kan fokusera pa kravstallning och
nyttan i verksamheten.

For utforaren koncernstab digitalisering blir fordelen att 1S/IT-tjanster
blir definierade och kontrollerade sa att aktiviteter kan prioriteras och
planeras.

Modellen har uppdaterats for att forhalla sig till:

* Ny Finansieringsmodell I1S/IT (RS 2020-07762)

* Ny styrmodell/objekttransformation (RS 2020- 00565)
 Agil transformation (pagaende)

Produkt och portfoljstyrning (pagaende)
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1.Bakgrund och Syfte

1.1 Dokumentets syfte
Syftet med detta dokument &r primért att definiera och beskriva begreppen produkt och
IS/IT-tjanst, samt hur dessa forhaller sig till varandra.

Dokumentet beskriver den modell som anvands for att bygga upp en IS/IT-tjanst bestaende
av produkter och de 6éverenskommelser som reglerar leveransen (SLA och Tjanste-OLA)
samt stodjande kontrakt.

I dokumentet definieras darfor begreppen produkt, 1S/IT-tjanst och tjanstemodell.
Tillsammans anvands dessa begrepp for att beskriva vad for olika delar som bygger en
IS/IT-tjanst och hur och till vilken niva som koncernstab digitalisering levererar dessa I1S/IT-
tjanster till verksamheterna i VGR.

Den beskrivna modellen ar inte en modell for hur IS/1T-tjansterna tekniskt ar uppbyggda
med alla ingdende beroenden, inte heller visar den hur kostnader fordelas till/ absorberas av
nasta niva i tjanstemodellen. Bada dessa sistnamnda perspektiv, for att beskriva CMS?-
respektive kostnadsstruktur, kréver oftast en mer komplex modell, som ar beskrivna i andra
dokument.

1.2 Bakgrund

En del av det koncernstab digitalisering gor &r att vara en leverantor av IS/IT-tjanster och
enligt beslutad finansieringsmodell ska VGR forvaltningar och bolag kunna se och paverka
sina kostnader for 1S/IT-stdd. | Digitaliseringsdverenskommelse (DOK)-processen tas en
tjanstekatalog och tillhérande prislista fram och beslutas. Till grund for dessa ligger IS/IT-
tjanster som beskrivs i foljande kapitel.

| tidigare versioner av tjanstemodellen var byggstenarna i tjansterna sk Tjanstekomponenter,
men nar organisationen nu avser att arbeta agilt och produktorienterat i en hogre
utstrackning behdver befintlig tjanstemodell uppdateras sa att det blir tydligt hur IS/IT-
tjanster och dverenskommelser kan byggas utav de sjalvférsorjande teamens produkter och
leveranser i enlighet med ITIL4.

1.3 Drivkrafter och effekter
Drivkrafter for en produkt och tjanstemodell, som koncernstab digitalisering 6nskar uppna:
«  M0jligg0r transparens
« Standiga forbattringar av produkter och IS/IT-tjanster
» Kostnadseffektiviseringar (optimering, standardisering, avveckling)

» Ordning och reda (tydlighet, ansvar och ansvarsfordelning for leveranser och
kostnader)

« Fokusering pa vardeskapande (i motsats till enbart teknikfokus)

+ Portfoljstyrning

! CMS (Configuration Management System) innehéller en eller flera CMDBs samt relationer mellan
Configuration Items (servrar, databaser, applikationer, IS/IT-tjanster etc).
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» Sourcingbeslut (inhouse eller upphandla)
« Samverkan mellan olika avdelningar och agila team

Gartner? om de positiva effekterna med en tjanstemodell:

1. Tydligare ansvarsfordelning: Enligt en rapport fran Gartner kan implementeringen av
en tjanstemodell hjalpa till att tydliggdra roller och ansvarsomraden inom en
organisation. Detta kan leda till 6kad samarbetsformaga, 6kad produktivitet och en
minskning av arbetsbelastningen.

2. Okad effektivitet: Enligt en undersokning fran Gartner kan en valdefinierad
tjanstemodell dka foretagets effektivitet med upp till 20%. Genom att definiera
processer och arbetssatt kan organisationen uppna storre samstammighet och
standardisering i sina arbetsmetoder, vilket kan minska tiden som spenderas pa
onddigt administrativt arbete och oka fokus pa strategiska initiativ.

3. Forbattrad personalhantering: En rapport fran Gartner pekar pa att en tjanstemodell
kan hjalpa organisationen att 6ka engagemang och motivation hos anstéllda. Genom
att erbjuda tydliga karriarvagar och mojligheter till utveckling kan organisationen
starka anstélldas ké&nsla av tillhdrighet och 6ka deras lojalitet.

4. Okad kvalitet: Enligt en studie fran Gartner kan en valdefinierad tjanstemodell bidra
till okad kvalitet pa produkter och tjanster genom att framja standardiserade
processer och metoder. Detta kan leda till 6kad kundnéjdhet och lojalitet, vilket i sin
tur kan Oka intékter och vinster for organisationen.

1.4 Avgransningar

IS/IT-tj&nstedefinitionen och modellen ska reflektera hur koncernstab digitalisering faktiskt
arbetar idag med att leverera IS/IT-tjanster, inte ett visions- eller dnskelége. Eftersom hela
organisationen inte infort agila arbetssatt och produkter kommer SLM och organisationen
under en period att behdva hantera en mer komplex situation, med IS/IT-tjansterna
uppbyggda av saval produkter som 6vriga omraden (tex support, systemforvaltning vilka
annu inte produktifierats eller kommer att produktifieras).

Leveransen av IS/IT-tjanster enligt produkt och tjanstemodellen &r begransad till drift,
forvaltning® och support samt anvéndarstod.

Langsiktigt behover samtliga garantiaspekter (sakerhet, kapacitet, tillganglighet och
kontinuitet) sdkras vid framtagande av 6verenskommelser med verksamheten.

1.5 Malgrupp
Dokumentet véander sig till personer som utvecklar och forvaltar IS/IT-stéd inom VGR.

2 Killa: Drive Growth and Innovation by Clarifying Organizational Roles and Responsibilities, 2018
3 Med forvaltning avses den forvaltning som ryms inom de definierade produkterna och évriga bestandsdelar
for vidmakthallande av befintlig funktionalitet.
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1.6 Agarskap, ansvar och giltighetsperiod

Koncernstab digitaliserings produkt och tjanstemodell &r ett dokument som &gs av
processagaren for Service Catalogue Management och forvaltas for narvarande av
processledaren for Service Catalogue Management. Dokumentet revideras vid behov.
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2.Nagra grundlaggande definitioner

| detta avsnitt har ett antal grundldggande definitioner lyfts fram. For hela listan av ITIL
definitioner hanvisas till bilaga 4 — ITIL definitioner.

2.1 Produkt
Definition av produkt:

* En konfiguration av en organisations resurser for att kunna erbjuda vdrde fér en
konsument

Ansvar enligt produkt och tjanstemodellen:

Till varje produkt finns det en utpekad roll och individ, produktansvarig, som tar ansvar fér
produkten end-to-end*, féljer upp prestanda och identifierar/initierar forbattringar.

2.2 Stodjande tjanst

Definition av stddjande tjanst:

* En tjdnst mot intern kund och som bygger pa en eller flera produkter. Tjdnsten
stodjer en annan produkt och tjdnst (I1S/IT-tjdnst eller stédjande tjdnst). Den
stddjande tjdnsten har en eller flera tjéinsteerbjudanden. Tjdnsteerbjudandena har
en fastlagd serviceniva enligt Katalog — stédjande tjéinster.

Det finns tva klasser av stodjande tjanster; tekniska tjanster och leveranstjanster.

Principen &r att alla produkter har definierat olika servicenivaer for sina tekniska tjanster;
Brons/Silver for kontorstid (08:00-16:45 helgfri vardag) respektive Guld for 24/7/365. For
mer information se bilaga 1 - Riktlinjer for upprattande av servicenivaer.

Med denna princip blir det tydligt till vilka nivaer produkterna levererar och kan bidra till
stddjande tjanster respektive IS/IT-tjanster.

Ansvar enligt produkt och tjanstemodellen:
Ofta kommer en produktansvarig dven att vara ansvarig for den stodjande tjansten.

4 End-to-end avser hanteringen av produkten 6ver alla ingaende delar och eventuella underleverantorsavtal for
att sékerstalla produktens funktionalitet och garanti, som en del av leveransen av IS/IT-tjénsten.
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Principen &r att stddjande tjanster ska kunna bestallas i Service Portalen (Tekniska
katalogen) och med automatisk uppdatering av CMDB, vilket illustreras i foljande bild.

Business System Teams

Self Service
Self Service
Self Service

Figur: De sjalvforsorjande systemteamen bestaller stodjande tjanster fran plattformteamen

| figuren ovan bestélls till exempel de stodjande tjansterna, Infrastructure as a Service resp
Platform as a Service via en serviceportal. For mer information om dessa typer av tjanster,
se kapitel 4 Molntjanster.

2.3 IS/IT-tjanst
Definition av IS/IT-tjanst:

* En tjdnst som stddjer verksamhetsprocessen och bygger pa en eller flera produkter.
IS/IT-tjéinsten har en eller flera tjdnsteerbjudanden med fastlagd tjdnsteniva enligt
SLA.

For att bendmnas IS/IT-tjéinst pd koncernstab digitalisering har IS/IT-tjdnsten kartlagts
och definierats i form av funktionalitet och garanti samt har relevanta SLA och Tjédnste-
OLA dokumenterade och 6verenskomna. IS/IT-tjdnsten dr ekonomiskt faststdlld enligt
Finansieringsmodell IS/IT.

For IS/IT-tj&nster har koncernstab digitalisering hela ansvaret:

» Koncernstab digitalisering ansvarar for planering, styrning och leverans av IS/IT-
tjdnsten &nda ut till slutanvandaren

« Koncernstab digitalisering tar ansvar for att 1S/IT-tjansten ar utformad sa den passar
VGR:s verksamheter
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Ansvar enligt produkt och tjanstemodellen:

Produkt- resp tjansteomradesansvarig beslutar vilka 1S/1T-tjanster som ska finnas i enlighet
med beskrivningen ovan av I1S/IT-tjanst.

Vid osakerhet om vad som far kallas for IS/IT-tjanst ska produkt- resp
tjansteomradesansvarig samrada med SLM-funktionen.

Till varje 1S/IT-tjanst finns det en utpekad roll och individ, tjansteansvarig®, som tar ansvar
for IS/1T-tjansten end-to-end®, féljer upp prestanda och identifierar/initierar forbattringar, for
att leverera pa eller 6ver 6verenskomna nivaer i SLA. For mer information se bilaga 2 —
Tjanstenivaer i SLA.

2.3.1 Exempel pa vad som inte ar en IS/IT-tjanst

Eftersom en IS/IT-tjanst ar en svardefinierad foreteelse som manga forsoker att tillampa pa
olika satt presenteras har ett antal olika exempel pa vad som inte faller in under definitionen
for 1S/1T-tjanst:

e Nagot som inte stodjer en process

e Nagot som endast ar en paketering av produkter, men inget ansvar tages for dess
funktionalitet eller garanti i verksamheten

e Nagot som levereras enligt basta formaga, men inga SLA och Tjanste-OLA finns
dokumenterade

e Bestéllning av pryl/applikation eller information (Request Fullfilment)
e Support separat, dvs utan att den ingar i en IS/IT-tjanst som dverenskommen support

e Beredskap separat, dvs utan att den ingar i en IS/IT-tjanst som éverenskommen
beredskap

e Processer separat, dvs utan att de ingar i en 1S/IT-tjanst som dverenskomna krav pa
processerna

¢ Vidareutveckling/nyutveckling/projekt (endast resultatet kan bli en IS/IT-tjanst)

e En applikation som endast finns installerad pa enskild klient, utan koppling till server
och infrastruktur i koncernstab digitaliserings datorhallar eller i molnet

e Osv.

5> Kan dven vara rollen produktansvarig, som tar ett tjansteansvar for IS/IT-tjinsten end-to-end
® End-to-end avser hanteringen av 1S/IT-tjansten 6ver alla ingaende produkter och eventuella
underleverantdrsavtal for att sakerstélla funktionalitet och garanti for verksamheten och dess anvandare.
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2.3.2 Kriterier for framtagande av IS/IT-tjanst

Ett stod i att bestdmma vilket IT-stdd som det ska skapas en IS/IT-tjanst utav &r foljande
Kriterier, som dock inte utesluter andra skal:

¢ Informationsklassificering

e Stod for verksamhetskritisk process

e Hdga tillganglighetskrav fran verksamheten

e Ackrediterad verksamhet

e Paverksamhetens inradan

e Ekonomiska vérden

e Komplexitet (organisation, supportprocess, tekniskt, underleverantérer m.m )

e Ansvarsfordelning onskas tydliggjord

e Risker

e En dnskan om ordning och reda

e Mojlighet till uppféljning och forbattringar

e Omfattningen — anvands av manga anvandare

2.3.3 Namngivning av IS/IT-tjanster

Namnet pd en IS/IT-tjanst ska sattas och 6verenskommas med verksamhetsrepresentanter sa
det anknyter till den funktionalitet och applikation de arbetar i enligt denna
rekommendation:

<Applikationsnamn>< beskrivande ord >
Exempel:

e Melior Journalstod

e Orbit Operationsplanering

Detta exempel anknyter till applikationen vilket gor det enkelt for anvandaren och Service
Desk att identifiera IS/IT-tjansten vid tex supportbehov. Att endast anvanda
applikationsnamnet som namn pa IS/IT-tjansten &r inte att rekommendera da detta leder till
en sammanblandning och rent konkret sa behdver Incident Management kunna sérskilja pa
och lokalisera fel pa IS/IT-tjansten respektive applikationen i hantering av drenden.
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2.3.4 Fordelar med IS/IT-tjanster

Med tydligt definierade, kartlagda och 6verenskomna IS/IT-tjanster kan utféraren,
koncernstab digitalisering, leverera enligt de tjanstenivaer som verksamheten ar beredd att
finansiera. | sin roll som tjansteleverantdr tar koncernstab digitalisering den specifika
kostnaden och risken for leveransen av IS/IT-tjansten och verksamheten kan fokusera pa
anvandandet av I1S/IT-tjansten. Denna uppdelning och specialisering skapar mest varde for
verksamheten och slutligen invanaren. Nagra fordelar med IS/IT-tjanster:

e Tydligt definierade och kartlagda i Configuration Management System

e Leverans och support pa eller dver Gverenskomna nivaer

Kostnadssatta enligt konsumtion

Tydlig ansvarsfordelning mellan verksamhet och utférare

Utpekad ansvarig hos utféraren

Mojliga att Overenskomma och avtala

Minskar risken med IT i verksamheten

Mojliga att dela upp i delar, som kan fordelas mellan tjansteleverantdren och
underleverantorer

e Okar vardet av IT i verksamheten och anvandarndjdheten
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3. Tjanstemodell

Definition av tjanstemodell:

~

&

Definitionen av en tjdnstemodell ér en modell som visar hur tjénstetillgdngar’
samverkar med kundtillgéngar?® fér att skapa virde. Tjdnstemodeller beskriver
strukturen (hur konfigurationsenheter passar tillsammans) och dynamiken
(aktiviteter, resursfléden och interaktioner) hos en tjéinst. En tjdnstemodell kan
anvdndas som en mall eller plan fér multipla tjdnster. Enligt ITIL edition 2011

~

)

For att vara tydlig skiljs den konceptuella tjanstemodellen och den specifika tjanstemodellen
at i detta dokument. Den specifika modellen, vilken ar tillampningen av den konceptuella
tjanstemodellen, beskriver en specifik 1S/IT-tjanst och dess ingaende stodjande tjanster.

7 Tjanstetillgangar: varje resurs eller formaga som anvands av en tjansteleverantor for att leverera 1S/IT-

tjanster till en kund (Enligt ITIL edition 2011)
8 Kundtillgangar: varije resurs eller formaga som anvénds av en kund for att astadkomma ett
verksamhetsresultat (Enligt ITIL edition 2011)
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3.1 Konceptuell tjanstemodell (teoretisk)
Fokus i detta avsnitt ligger pa den konceptuella modellen, som gar att tillampa pa flera olika
IS/IT-tjanster.

Overst i tjanstemodellen finns verksamheten och dess processer. Dessa processer stods av
definierade och dverenskomna IS/IT-tjanster®. 1S/1T-tjansten levererar varde till
verksamheten genom att tillhandahalla 6verenskommen funktionalitet och garanti (sékerhet,
kapacitet, tillganglighet och kontinuitet). 1S/1T-tjansten bestar av produkter och stodjande

tjanster.
IS/IT-tjanst
= = = IS/IT-tjansten stédjer verksamhetsprocessen och bygger
Tjanste- Tjanste- Tiinste- N
erbjudande erbjudande erbjudande pa en eller flera produkter
Relationer: stadjande tjanst Stédjande tjinst mot intern kund och bygger pd en eller
1-1 — —— —— f!?ra produkrir. Tjansten .?.tt‘:b.dier en annan produkt och
erbjudande erbjudande erbjudande tjdnst (1S/IT-tjdnst eller stédjande tjdnst).
®1-N Saval stodjande tjanst som 15/IT-tjanst kan vara rekursiva

[ - /

Figur: Konceptuell produkt och tjanstemodell

Principen ar att en I1S/IT-tjanst respektive stddjande tjanst har minst ett tjansteerbjudande.

Principen &r att alla resurser och férmagor nédvandiga for 1S/IT-tjansten respektive
stddjande tjanst ligger i produkten med stéd av supporterande processer och ledning
(tjansten dr bara ett sammanhallande “’skal”).

Principen &r att en 6verliggande produkt omsluter och pa sa satt innehaller underliggande
produkter/tjanster nér det galler huvudansvar och kostnader samt garanti. (Mao
produktteamet tar ett helhetsansvar for det man bygger ihop inom teamet)

% IS/IT-tjanster motsvarar IT-drift, forvaltning och support aspekten av leveransen
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3.1.1 Den konceptuella tjanstemodellens
anvandningsomrade
Det finns flera viktiga anvandningsomraden for den konceptuella tjanstemodellen:

e mojligheten att med IS/IT-tjanster leverera varde till verksamheten och dess
anvéandare

e mojligheten att kunna kartlagga koncernstab digitaliserings resurser och formagor
och dela in dessa i produkter respektive stédjande tjanster

e mojligheten att sammankoppla de stddjande tjansterna och ekonomihanteringen
o flexibilitet att paketera stodjande tjanster till olika 1S/IT-tjanster

o flexibilitet att kostnadssatta olika IS/IT-tjanster utifran deras anvandning av
stddjande tjanster

3.2 Specifik tjanstemodell (praktisk)
Nar en specifik (ny eller befintlig) 1S/IT-tjanst kartlaggs och definieras, &r det viktigt att
funktion och garantiaspekter (till exempel sékerhet och tillganglighet) specificeras.

Informationsklassning &r en grundldggande aktivitet i det systematiska
informationssékerhetsarbetet. Informationsklassning innebér att verksamhetens information
varderas utifran vilka konsekvenser ett otillrackligt skydd for informationens
konfidentialitet, riktighet och tillganglighet skulle kunna fa. Klassningsresultatet utgor
underlag for att valja andamalsenliga sakerhetsatgarder. Informationségaren ansvarar for att
informationsklassning gors. Alla informationstillgangar ska ha en informationségare.
Informationségaren ansvarar for att sékerstélla implementation och efterlevnad av
sakerhetsatgarder utifran krav pa skydd for informationstillgangarna. Grundprincipen ar att
informationsagarskapet foljer det ordinarie verksamhetsansvaret enligt Regional riktlinje
Informationssékerhet och dataskydd *°.

For en ny IS/IT-tjanst sammanstalls krav och behov i form av att en Service Level
Requirement *dokumenteras. Detta staller ocksa krav pa de stodjande tjanster som berors.
Dessa krav och behov sammanfattas och dverenskommes i SLA? och Tjanste-OLA for den
specifika IS/IT-tjansten. | samband med att IS/IT-tjansten kartlaggs, faststalls ocksa vilka
drift- och forvaltningskostnader den medfor.

10 Regional riktlinje Informationssakerhet och dataskydd

11 Service Level Requirement ar en tidig beskrivning pa I1S/IT-tjanstens 6nskade funktionalitet och garanti, dvs
sékerhet, kontinuitet, kapacitet och tillganglighet.
12 |dag omfattar SLA de centrala delarn a av en IS/IT-tjanst. Natdelar hanteras separat.
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Figur: SLA och Tjanste-OLA for specifik IS/IT-tjanst

Principen &r att SLA och Tjanste-OLA upprdttas tillsammans for att sékerstalla att dessa
delar finns i kedjan av éverenskommelser. Det finns endast ett SLA per IS/IT-tjanst.

| Tjanste-OLA sker tjanstemodelleringen och dar avropas de stodjande tjanster som behovs
for att den specifika IS/IT-tjansten ska mota kraven i SLA.

Ansvar:

Omfattningen av tjansteleveransen beskrivs i SLA. De parter som undertecknar denna
Overenskommelse &r verksamhetsrepresentant och tjansteégare. Ansvarig for 1S/IT-tjansten
uppréttar ett Tjanste-OLA baserat pd innevarande ars Katalog - stodjande tjanster®3 for att
sékra upp leveransen av IS/IT-tjansten. Funktionssamordnarna godkanner respektive avsnitt
i Tjanste-OLA.

3.2.1 Driftuppdrag hos extern underleverantor (stodjande
kontrakt)
En sérskild tillampning av den specifika tjanstemodellen far vi nér en specifik produkt
kraver stodjande kontrakt* med tredje part. Produktansvarig ska ha kontroll och styrning pé
produktens alla delar, inklusive dess stddjande kontrakt.

En grundlaggande princip é&r att alla driftuppdrag med extern leveranttr ska koordineras av
koncernstab digitalisering och leveranttren ska verka som underleverantor till koncernstab
digitalisering.

13 Katalog - stodjande tjanster innehaller beskrivningar av stodjande tjanster och servicenivaer

14 Stodjande kontrakt: Ett kontrakt mellan en IT-tjansteleverantor och en 3:e part. 3:e parten tillnandahaller
varor eller tjanster som stodjer leveransen av en IS/IT-tjanst till kund. Det stodjande kontraktet definierar mal
och ansvar som behgvs for att mata 6verenskomna tjanstenivdmal i ett eller flera SLA. (Underpinning Contract
enligt ITIL edition 2011)
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3.2.2 Den specifika tjanstemodellens
anvandningsomrade
Det finns flera viktiga anvandningsomraden for den specifika tjanstemodellen:

o mojligheten att kunna kartlagga, tillganglighets- och kostnadsberakna IS/IT-tjansten
och dess ingaende delar

e mojligheten att dela upp leveransansvaret for en 1S/1T-tjanst pa dess ingaende delar.
Detta gors med hjélp av Tjanste-OLA.

e ide fall dar ITSM-verktyget stodjer registrering av I1S/IT-tjansten i flera nivaer, ges
mojligheten for Service Desk att registrera en incident pa 1S/IT-tjansten och
stodjande tjanst. Utifran denna registrering kan sedan lamplig statistik i flera nivaer
tas fram pa registrerade incidenter

e mdojligheten att skapa en kedja av kravstallningar, fran SLA via Tjanste-OLA till
stddjande kontrakt med 3:e part
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3.2.3 IS/IT-tjansten i CMDB

Den specifika tjanstemodellens relation till logiska konfigurationsenheter i CMDB beskrivs

nedan.

IS/IT-tjansten blir en business service med en eller flera service offerings i CMDB.
Principen &r att Service Portfolio Management processen dger ratten att bestdmma vem som
far skapa Business Services och Service Offerings i CMDB. Service commitments, oftast
tillganglighetsatagande (tex 24/7/365 - 2 timmar, 99,91%), kopplas till service offerings i
produktionsmiljon enligt 6verenskommelsen (SLA). For varje tillganglighetsatagande finns
det en SLA Definition, som utifran riktvarde atgardstid i Gverenskommelsen startar, pausar
och stoppar klockan i incidenthanteringen. Principen &r att SLM-funktionen uppdaterar
tillganglighetsatagande och SLA Definition i enlighet med giltiga SLA.

Exempel:

Business Service:
Service Offering 1:
Service Offering 2:
Service Offering 3:

Business
Service

Orbit Operationsplanering
Orbit Operationsplanering.VGR
Orbit Operationsplanering.utv
Orbit Operationsplanering.test

Figur: Exempel pa IS/IT-tjansten i Plexus

I CMDB finns dven information om IS/IT-tjansten och vilka konfigurationsenheter 1S/IT-
tjansten ar uppbyggd av sa som applikationer, databaser och servrar for att namna nagra
typer av konfigurationsenheter.
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3.2.4 CMDB med mojligheter

For en produkt- och tjansteleverantor ar det viktigt att det finns en (1) kélla till information
Over produkterna och tjansterna som organisationen levererar. Denna enda kélla kallas ofta
Cofinguration Management Database och innehaller detaljerna kring de delar som ryms
inom Produkt och tjanstemodellen, tex dgarskap for produkter och tjanster. Nedanstaende ar
ett exempel pa den mappning av produkt och tjanstemodellen som kan astadkommas i ett IT
Service Management-verktyg, som Plexus.

Motsvarar ’Logisk applikation’ Tjanstelagret i IS/IT-tjanst

S5% | Business Applcation ¥
o7 ome

.. Service Offgsirg v
{6‘ Orbit Opefationsplan...

Produktlagret i IS/IT-tjanst

Lx \xw~ cat... ¥ Caloulated Appicato... ¥ iated v o se . . ge
ch o ¢h | o redsen &4 3.‘; T Tjanstelagret i stodjande tjanst
%K ‘ i
< B (=l nical Service Offering
Produktlagret i stod and / U2 iiowrsonactions (4 technicasenice
»A/A*"- & Windows server
/ / \ \ & (Jechricat SEnvice Offering e
Anﬂ% Server Vv Windows Secver v = Windows Server v \Windows Server v -.3f INISKIGHE SErver Gtk
~ek B | vooserse B e B Vooserzr

o
o] (=) (o] ] =]

B e B oo
| I | I

Figur: Exempel pa IS/IT-tjansten Orbit i Plexus
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3.2.5 Portfoljer och kataloger

i D -

1S/IT-tjanst

Tidnste- Tianste: Tidnste-
erbjudande erbjudande erbjudande

IS/1T-

tjanste-
katalog

Applikations-
portfal]

(Business -

Application) =

Stodjande tjanst

Tianste- Tidnste- Tidnste-
erbjudande erbjudande erbjudande
Katalog —

stodjande
tjanster

Produkt

Figur: Specifik produkt och tjanstemodell med artefakter

En IS/IT-tjénst blir en *business service” med en eller flera *business service offerings’ och
dessa aterfinns i 1S/IT-tjanstekatalogen i Plexus.

Stodjande tjanster aterfinns i Katalog — stodjande tjanster, som i nulaget ar ett Word
dokument. I framtiden kan dessa tjanster etableras i Plexus som logiska CI's, ’technical
service offerings’, vilka grupperas i ’technical services’.

Applikationer inkluderas i Applikationsportfoljen i Plexus som ’business applications’ efter
ett godkénnande flode.
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4. Molntjanster

4.1 Molntjanster som del av IS/IT-tjanster

Molntjanster ar inte automatiskt IS/IT-tjanster eller stodjande tjanster. 1S/IT-tjanster
respektive stodjande tjanster kan i olika utstrackning (se bilaga 3, Typer av tjanster i molnet)
ligga i molnet och &r da tjanstefierade enligt koncernstab digitaliserings produkt och
tjanstemodell, som beskrivs i detta dokument.

4.2 Oversiktlig beskrivning av molntjanster

Den grundldggande principen hos en molntjanst &r att vilken som helst tjanst eller funktion
som en mottagare behdver kan levereras direkt genom att anvanda internet (eller intranet)
enligt en konsumtionsbaserad betalningsmodell. Mottagaren ser inte hur tjansten skapas eller
levereras. Allt mottagaren bryr sig om ar att tjansten moter de specifika behoven till ett
specifikt pris och att den ar skalbar och tillganglig nér och var de behdver tjansten.

Molntjanster ar elastiska, genom att de kan expanderas och bestallas for att méta varierande
behov. Bestéllaren kan anpassa dessa tjanster sa som de dnskar, kombinera olika
komponenter genom lattanvanda sjélvbetjaningsgranssnitt.

Molntjanster framjar tillganglighet och bestar av fem vasentliga egenskaper, tre typer och
fyra distributionsmodeller, som beskrivs i bilaga 3.

Rubrik: Produkt och tjanstemodell 29
Dokument-ID: RS10002-522998924-17
Version: 2.0



OBS! Utskriven version kan vara ogiltig. Verifiera innehallet.

5.1T-teknisk support

Principen &r att leversansorganisations Servicedesk, ansvarar for IT-teknisk support av de
IS/IT-tjanster och Stodjande tjanster koncernstab digitalisering levererar och fungerar som
en Single-Point-Of-Contact (SPOC) for anvandarna. En grundlaggande regel &r att alla
incidenter som uppkommer i VGR:s IS/IT-tjanster och Stodjande tjanster ska anmélas till
Servicedesk och registreras, for att ge en enhetlig bild av hur val I1S/IT-tjansterna och
Stodjande tjansterna fungerar. Arenderegistreringen fungerar aven som underlag till
eventuell problemhantering och for stdndiga férbéattringar.

Eftersom support ar en avgorande del i uppratthallandet och upplevelsen av I1S/IT-tjansten
och de Stodjande tjansternas servicenivaer ar principen att Servicedesk ska vara bemannad
och ha 6ppet under minst IS/IT-tjanstens oppettid for kontorstid som ocksa &r ordinarie
arbetstid i VGR.

Utanfor kontorstid hanteras allvarliga driftstorningar enligt 6verenskommelse.
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6. Anvandarstod

Leversansorganisation ansvarar efter dverenskommelse for anvéndarstdd av de 1S/IT-
tjanster koncernstab digitalisering levererar. | detta ingar att svara pa fragor om hur man gor
i applikationen. Skapa kunskapsartiklar for sjalvhjalp, guidning pa distans, lathundar
och/eller manualer. Riktade punktinsatser kan leda till en planerad stérre genomgang som ett
led i kontinuerliga forbéattringar.

Detta avser anvandarstod i support 1:a linjen, huvudansvaret for att ge stod for utforandet
ligger i de stodjande tjansterna.
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7. Anvandarutbildning

Leversansorganisation ansvarar efter verenskommelse for anvandarutbildning for
de I1S/IT-tjanster koncernstab digitalisering levererar. | detta ingar till exempel att
skapa och publicera utbildningar i Larportalen samt utbilda superuser ofta benamnt
“train the trainer”.

Efter 6verenskommelse kan det aven inga forvaltning av utbildningarna och
klassrumsutbildningar.
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8. Ekonomihantering av IS/IT-tjanst

Enligt Finansieringsmodell IS/IT ska forvaltningar och dvriga kunder betala for de IS/IT-
tjanster de konsumerar. Modellen ska vara transparent sa att de kan se och paverka
kostnaderna for konsumerade IS/IT-tjanster. Sammanstallning och férdelning av
kostnaderna for 1S/IT-tjansterna gors arligen enligt DOK-processen.

For att denna process ska fungera ar det viktigt att savél produktansvariga som
tjansteansvariga har kontroll pa sin leverans (produkt resp tjanst) kostnader och vem som
konsumerar den samt fordelningsnyckel.

Koncernstab digitalisering ansvarar for att det finns en uppdaterad tjanstekatalog enligt
tidsplanen i arshjulet for Finansieringsmodell 1S/IT.

Koncernstab digitalisering ansvarar for att underlagen for beslut av etablering av nya eller
forandrade tjanster hanteras enligt Finansieringsmodell 1S/IT.

Rubrik: Produkt och tjanstemodell 26
Dokument-ID: RS10002-522998924-17

Version: 2.0



OBS! Utskriven version kan vara ogiltig. Verifiera innehallet.

Riktlinjer for uppréattande av servicenivaer

Bilaga 1

Servicenivaerna for de tekniska tjansterna (en klass av stodjande tjanster) beskriver till

vilken niva de kan levereras. Servicenivaer marks med Jarn, Brons, Silver, Guld och Platina
for att illustrera forhallandet dem emellan och for att gora det enkelt att forsta for de som ska
tjanstemodellera. | det féljande ges riktlinjer for de olika nivaerna.

Niva Oppettid Servicefonster | Aterstéllelsetid®® | Pélitlighet | Kommentar
Jarn Kontorstid | Fasta Inte garanterad Inte anvands for
(08-16:45) | servicefonster garanterad | osupporterade
enligt regionalt teknologier/teknik
regelverk

Brons Kontorstid | Fasta Max 8 timmar Max 4

(08-16:45) | servicefonster avbrott per
enligt regionalt ar (exKkl.
regelverk planerade

avbrott)

Silver Kontorstid | Fasta Max 2 timmar Max 3

(08-16:45) | servicefonster avbrott per
enligt regionalt ar (exkl.
regelverk planerade

avbrott)

Guld 24171365 Fasta Max 2 timmar Max 2
servicefonster avbrott per
enligt regionalt ar (exkl.
regelverk planerade

avbrott)

Platina | 24/7/365 Tillgangligheten | Max 10 minuter | Max 1 Tex 99,999%
paverkas inte av avbrott per | motsvarar ett
underhall. ar (exkl. avbrott med en

planerade avbrottstid pa 5
avbrott) minuter under ett
ar.

15 De aterstallelsetider som presenteras &r ett estimat av tiden for att aterstélla efter ofta forekommande
incidenter. Dessa siffror tar saledes inte hojd for tex server- och databaskrascher eller andra allvarliga
incidenter som kraver aterlasning av server- och databasmiljoer eller motsvarande.
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Term Forklaring

[ [
Oppettid De tider da tekniska tjanstens (en klass av stodjande tjanster)

tillganglighet och 1T-teknisk support garanteras.

Servicefonster  De tider da underhall planeras pa tekniska tjansten (en klass av stodjande
tjanster).

Aterstallelsetid ~Antal minuter frdn mottagen felanmélan vid tillgénglighetspaverkande fel
till dess att incidenten &r atgardad.

Palitlighet Det antal ganger per ar som tekniska tjansten (en klass av stodjande
tjanster) erfarenhetsmassigt har tillganglighetspaverkande fel som leder
till felanméalan/incident.
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Bilaga 2
Tjanstenivaer i SLA
IS/IT-tjansterna erbjuds med Oppettiderna 24/7/365 respektive kontorstid (08:00-16:45)

helgfri vardag. Beroende pa hur verksamhetskritisk 1S/IT-tjansten ar kan féljande
tillganglighetsnivaer erbjudas:

Oppettid Riktvarde Maximal Berdknad
atgardstid for | nedtid per ar | tillganglighet
incident (tim) | (tim) per ar

24/7/365 2 8 99,91%

8 16 99,82%

16 32 99,63%

Kontorstid (08- 2 8 99,65%
16:45 helgfri

vardag) 8 16 99,30%

16 32 98,59%

Kolumnen berdknad tillganglighet per ar anger den tillganglighetsniva som forvantas over
ett ar och som registreras av SLM-funktionen och mats och f6ljs upp i Plexus av
tjansteansvarig.

| regel ar det for tjansteerbjudandet for produktionsmiljon som dessa tillganglighetsnivaer
erbjuds, se avsnitt 3.2.3 IS/IT-tjansten i CMDB.

Viktigt att fortydliga ar att om dverenskommelsen giller *kontorstid’ och miljon inte delas
med andra I1S/IT-tjanster sa kan verksamheten inte forvanta sig att tjansten skall vara
tillganglig dygnet runt, utan koncernstab digitalisering kan vélja att utnyttja miljon for andra
andamal eller planerat underhall utanfor kontorstid.
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Typer av tjanster i molnet

Vanliga typer av tjanster i molnet som kan anvéndas for att bygga och

Bilaga 3

overenskomma IS/IT-tjanster. Det rédmarkerade omradet visar vad som omfattas av

molntjénsten.

Infrastructure as a Service Platform as a Service

Middleware

Middleware

0/s

/ Virtualization Virtualization

Servers Servers

Storage Storage

—I
—

MNetworking Networking

o - —

Kalla: ITIL 2011 och Microsoft

En molntjanst har féljande egenskaper:

Software as a Service

Middleware

0/s
Virtualization
Servers

Storage

Networking

G S ——

/
\

Egenskap Forklaring

Exempel

Sjalvbetjaning pa | En konsument kan konsumera datakapacitet
begéran eller tjanster efter behov pa ett automatiserat
sétt utan att det krdvs interaktion med
tjnsteleverantorer.

Ytterligare
anvandare kan
laggas upp i Service
Now (Plexus) utan
att kontakta
leverantdren

Brett tillganglig Konsumenter kan accessa tjansten med olika
typer av klienter, eftersom den anvénder
standard natverksmekanismer och protokoll.

Access till Plexus
over internet via
mobilen eller fran
datorn pa jobbet.
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Resursdelning

LeverantOrens datorresurser samlas for att
tjana flera konsumenter genom att anvanda
sig av en hyresgéastsmodell, med olika fysiska
och virtuella resurser som dynamiskt tilldelas
och aterlamnas enligt konsumenternas
efterfragan.

Plexus
tillhandahalles fran
ServiceNow
datacenters i London
respektive
Amsterdam. Dar
aven andra
foretag/verksamheter
har sina instanser av
ServiceNow
placerade.

Snabb elasticitet

Tjanster kan tillhandahallas for att snabbt
skala upp eller ned for att méta efterfragan i
realtid.

Antalet Anvandare
kan dkas och
minskas i Service
Now (Plexus), utan
att annan bestallning
maste genomforas
for att &ndra
kapaciteten pa
leveransen.

Uppmatt tjanst

Eftersom molntjanster betalas efter
resursutnyttjande/anvandning ar det viktigt
att deras anvandning méts och att en
finansiell modell finns for att fakturera for
dessa tjanster. Resursanvéndningen &r
monitorerad, kontrollerad och rapporterad.

ServiceNow
fakturerar per
anvandare och
manad.
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Det finns olika typer av tjanster i molnet:

Typ av molntjanst

Forklaring

Exempel

Software as a
Service

Konsumenten ges mojlighet att anvanda
leverantérens program som kor pa en
molninfrastruktur. Applikationerna ar
tillgangliga fran olika klientenheter genom
ett tunt klientgranssnitt sdsom en

webblésare, till exempel webbaserad e-post.

Plexus (Service
Now), MS
Office365,
Laroplattformen,
Nationell Patient
Oversikt och Pascal

Konsumenten kan inte hantera eller fran Inera
kontrollera den underliggande
molninfrastrukturen vilket inkluderar
natverk, servrar, operativsystem, lagring
eller till och med enskilda
programfunktioner, med mojligt undantag
av begrénsade anvéndarspecifika
konfigurationer.
Platform as a Konsumenten ger mojlighet att distribuera Azure SQL
Service applikationer, som &r skapade eller Database,
ft')r\olarvade med hjalp av Programmerings- Sharepoint pa
sprak och verktyg som stdds av Azure
leverantdren, pa molninfrastrukturen. ’
Konsumenten kan inte hantera eller Amazon
kontrollera den underliggande DynamoDB,
molninfrastrukturen vilket inkluderar Google Cloud

natverk, servrar, operativsystem eller
lagring, men har kontroll 6ver de
utplacerade applikationerna och eventuellt
applikationskonfigurationer.

Machine Learning
Engine

Infrastructure as a
Service

Konsumenten ges mojlighet att konsumera
bearbetning, lagring, natverk och andra
grundlaggande datorresurser och formagor
dar konsumenten kan distribuera och kora
godtycklig mjukvara, som kan inkludera
operativsystem och applikationer.
Konsumenten kan inte hantera eller
kontrollera den underliggande
molninfrastrukturen, men har kontroll dver
operativsystem, lagring, utplacerade
applikationer och eventuellt begrénsad
kontroll av utvalda natverkskomponenter
som till exempel brandvaggar.

Azure virtuell
maskin, Azure
Storage, Amazon
EC2 (virtuell
maskin).
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Ovan namnda typer av molntjanster kan levereras i olika typer av moln:

Distributionsmodell

Forklaring

Exempel

Privat moln

Molninfrastrukturen anvénds uteslutande
inom och for en organisation. Den kan
hanteras av organisationen eller en tredje
part och kan finnas lokalt eller pa annan
plats (off premises).

VGR Sharepoint pa
VGRNet

Hybrid moln

Molninfrastrukturen ar en sammansattning
av tva eller flera moln (privat, partner eller
publika) som forblir unika enheter, men som
ar sammanfogade med standardiserad eller
egenagd teknologi som mojliggor att data
och program kan flyttas éver molngrénserna.

VGR Sharepoint pa
Azure och VGRNet

Publikt moln

Molninfrastrukturen gors tillganglig for
allménheten eller en stor industrigrupp och
ags av en organisation som séljer
molntjéanster.

VGR Onedrive for
Business

Partnermoln

Molninfrastrukturen delas av flera
organisationer och stédjer en viss
gemenskap som har gemensamma krav, till
exempel uppdrag, sakerhetskrav, policy eller
krav pa dverensstammelse. Den kan hanteras
av de ingdende organisationerna eller av
tredje part och kan finnas lokalt eller pa
annan plats.

Ineras tjanster delas
av landsting och
regioner: 1177
Vardguiden,
Vardhandboken, e-
tjansten Journalen,
Nationell
patientoversikt
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Bilaga 4
ITIL Definitioner
Term Forklaring Exempel Kommentar
Anvandare En person som anvander Definition
tjanster enligt ITIL 4 —
User
Garanti Sakerstéllande att en Definition
tjanst moter enligt ITIL 4 —
Overenskomna krav. Warranty
Garanti typiskt adresserar
sadana omraden som
tillganglighet, kapacitet,
sékerhet och kontinuitet
IS/IT-tjanst En tjanst som stodjer Melior Journalstod Referens till
verksamhetsprocessen med SLA resp
A . . ITIL3 -
och bygger pa en eller Sharepoint Sofia med
fl dukter. IS/IT- | SLA Customer
1ora progukter. i Facing Service
tjansten har en eller flera
tjansteerbjudanden med
fastlagd tjansteniva
enligt SLA.
Katalog — En sammanstallning av Initialt &r katalogen Referens till
stodjande tjanster | stodjande tjanster och begransad till ITIL3—
deras servicenivaer med | produktleveranser Service
beskrivningar |(rslgrn\2elrc)JC: Hosting Catalog (Vy:
’ Supportin
Dataplattformen mfl S PP g
. ervices)
samt produkter inom
Anvéandartjanster
Kund En person som definierar | *Part’ i Specifik Definition
kraven for en tjanst och | produkt och enligt ITIL 4 —
tar ansvaret for resultatet | tjanstemodell, kan Customer
av tjanstekonsumtionen | &ven vara intern kund
Modell En representation av ett | Konceptuell produkt | Definition
system, practise, process, | och tjanstemodell enligt ITIL 4 —
tjanst eller annan enhet resp Specifik produkt | Model
som anvands for att och tjanstemodell
forsta och forutsaga dess
beteende och relationer
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Modellering Aktiviteten att skapa, "Tjanstemodellering’ | Definition
underhalla och anvanda | for att faststalla en enligt ITIL 4 —
modeller IS/IT-tjansts Modelling

tillganglighet
(garanti) och kostnad

Process Ett antal relaterade och Definition
samverkande aktiviteter enligt ITIL 4 —
som transformerar input Process
till output. En process tar
en eller flera inputs och
gor dem till definierade
outputs. Processer
definierar sekvensen av
atgarder och deras
beroenden

Produkt En konfiguration av en Produkten Hosting Definition
organisations resurser (server) enligt ITIL 4 —
for att kunna erbjuda Product
varde for en konsument

Resultat Ett resultat for Definition
intressenter mojliggjort enligt ITIL 4 —
av en eller flera outputs Outcome

Resurs En person, eller annan Applikation, Fysisk Definition
enhet, som behévs for server, Team, enligt ITIL 4 —
exekveringen av en Dokumentation Resource
aktivitet eller (SOP, OLA etc)
astadkommandet av ett
mal. Resurser som
anvéands av en
organisation kan agas av
organisationen eller
anvandas enligt en
Overenskommelse med
resursagaren

Service Level En dokumenterad Definition

Agreement (SLA) | 6verenskommelse mellan enligt ITIL 4 —
en tjansteleverantor och Service Level
en kund som identifierar Agreement
bade begarda tjanster och
forvantad tjansteniva
(tjanstenivan i SLA avser
endast produktionsmiljon
i dagsléaget)
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Sponsor

En person som
godkanner budgeten for
tjanstekonsumtion

Definition
enligt ITIL 4 —
Sponsor

Stodjande
kontrakt

Ett kontrakt mellan en
tjansteleverantor och en
tredje part. Tredje parten
tillhandahaller varor och
tjanster som stodjer
leveransen av en tjanst
till kunden. Det
stodjande kontraktet
definierar mal och ansvar
som krévs for att mota
dverenskomna
tjanstenivamal i en eller
flera service level
agreements (SLA).

En produkt kan

inkludera stodjande

kontrakt

Definition
enligt ITIL 3 -
Underpinning
Contract

Stodjande tjanst

En tjanst mot intern kund
och som bygger pa en
eller flera produkter.
Tjansten stédjer en annan
produkt och tjanst (1S/IT-
tjanst eller stodjande
tjanst). Den stédjande
tjansten har en eller flera
tjansteerbjudanden.
Tjansteerbjudandena har
en fastlagd tjansteniva.

Referens till

ITIL 3 -
Supporting
service

Tjanst

Ett medel for att
mojliggora
vardeskapande
tillsammans genom att
underlatta resultat som
kunden vill astadkomma,
utan att kunden behéver
hantera specifika
kostnader och risker

Definition
enligt ITIL 4 -
Service

Tjansteerbjudande

En formell beskrivning
av en eller flera tjanster,
designade for att
adressera behoven hos en
malgrupp konsumenter.
Ett tjansteerbjudande kan
inkludera varor, tillgang
till resurser och service-
atgarder

En eller flera

erbjudanden pa en
IS/IT-tjanst resp
stddjande tjanst:

Melior
Journalstod.SU,

Sharepoint
Sofia.VGR,

Definition
enligt ITIL 4 -
Service
Offering
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eller astadkommen
tjanstekvalitet (pa 1S/1T-
tjansten resp stddjande
tjanst)

information, se bilaga
1)

Anvéandartjanst
Avancerad.VGR
Tjanstekatalog En sammanstallning av Referens till
I§/IT-tjqn§ter och deras ITIL3—
tjanstenivaer med Service
beskrivningar Catalog (Vy:
Customer
Facing
Services)
Tjanstekonsument | En generisk roll som Kort: ’Konsument’ Definition
anvénds for att forenkla enligt ITIL 4 -
definitionen och Service
beskrivningen av Consumer
strukturen i
tjansterelationer.
Specifika exempel &r
kund, anvandare och
sponsor
Tjansteniva En eller flera matetal Brons, Silver, Guld Definition
(serviceniva) som definierar forvantad | resp Platina (for mer | enligt ITIL 4 -

Service Level

Varor Greppbara resurser som Definition
overfors eller ar enligt ITIL 4 -
tillgangliga for Goods
overlamnande fran en
tjansteleverantor till en
tjanstekonsument,
tillsammans med
agarskap och tillhérande
rattigheter och ansvar

Véarde Den upplevda fordelen, Definition
anvéndbarheten och enligt ITIL 4 -
viktigheten av nagot Value
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