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“Varfor ska vi leverera IT som tjanster?”

* Finns det nagot absolut varde med tjansteorienteringen?
— eller ar det bara en kostnad..?

« Gar det att tjana mer pengar eller spara pengar genom
att vara tjansteorienterad?
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Vad ar en IT-tjanst?

Ett satt att leverera ett varde till en kund genom att
tillhandahalla det resultat som kunden énskar utan att
denne behéver sta for specifika kostnader och risk

ITIL v.3
Vi bara finns till fér kundens skull
IT har inget egenvérde
IT:s varde star i direkt relation till kundens verksamhetsresultat
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Varg gpande genopfSgnster

Ratt ur ett IT perspektiv men kanske inte ur
kundens... Vill kunden kopa tjansten?

Tank som en saljare, vad vill kunden kopa?
Fina:

Infa Vad ar:

Applika . :

Infrastruk e Karnerbjudandet?

- “
“

P UG o \ardehdjande komponenter?
Manageny e
Process e Mojliggbrande komponenter?
Orgag

..ur ett kundperspektiv!

e effekien av Nytta/Anvan
5 genom bevis i form av policyn,

Pssa vardeldften
¢

Vardeskap
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Att definiera varde

« Varde kan vara:
« patagligt (t.ex. monetart, resultatrakning)
« opatagligt (t.ex. upplevt, NKI)
« Utga fran kundperspektivet
« Vardet genereras i samband med anvandandet. Det

slutgiltiga vardet f6r kunden uppstar i konsumtionen eller
anvandningen av tjansten

« FOrsta och hantera "sanningens 6gonblick”

Tank pa att tjanstens kvalitet alltid bedoms som en
kombination av patagligt och opatagligt varde...
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Varde med IT i form av tjanster

« Fokusera pa nyttan/vardet som uppstar i kundernas
processer istallet for pa produktbaserade leveranser

« Utveckla langsiktiga relationer istallet for att leverera
med fokus endast pa det kortsiktiga eller den enskilda
transaktionen

« Var kundorienterad genom att forvalta IT-tjansterna
utifran ett helhetsperspektiv i en tjansteportfdlj med fokus
pa varde for kund

« Mat det kundupplevda vardet istallet for enbart
kostnader fOr enskilda tekniska leveranser
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Tjanstemodellering ar nodvandig

« Tva angreppssatt
— Utifran och in, vad vill kunden ha?
— Inifran och ut, vad kan vi leverera?

« Maste goras parallellt med standig fokus pa att kunna
leverera varde

— Utifran verksamhetsprocesser grupperade i organisatoriska
enheter t.ex. HR. Bendmn tjanster utifran hur kunderna
benamner sitt arbete (rekommenderat att ha kundrepresentanter
med | arbetet)

— Utifran IT leveranserna idag, gruppera leveranser till
komponenter i en IT-tjanst
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Viktiga vardefragor i modelleringen

« Vilka medverkar for att generera vardet av tjansten?
« Hur ser samspelet ut mellan leverantor och kund?

« Vilken paverkan har IT-tjanstens leveranser och
medverkande pa slutvardet?

« Vilket ar det basta sattet att skapa ett varde i
verksamheten?

...vilka patagliga vardeperspektiv finns det?




4 vardeperspektiv

Patagliga varden kan delas upp i fyra perspekitiv:

1. Okad intakt
2. Tydliggjort varde av IT
3. Okad kostnadseffektivitet

4. Kostnadsreducering




1. Okad intakt

Effektiva och verksamhets
anpassade IT-l6sningar

Affarsutveckling

Forstaelse for
verksamhetens behov
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1. Okad intakt

* Ny teknik levereras till kunden och kunden kan darmed
éppna upp ett nytt affdrsomrade och tjdna mer pengar

— Internetbank, arbetet flyttas fran bankkontoret till kunden med
Okad tillganglighet och service vilket ger en néjdare kund
samtidigt som banken tar betalt fér tjansten!

— SMS, ny teknik mdjliggbr nya kommunikationssétt och i botten,
nya beteenden, som genererar mer intakt till
affarsverksamheten
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2. Tydliggjort varde av IT

« Nar tjansterna ar definierade och publicerade i en
Tjanstekatalog tydliggors IT:s varde till verksamheten
da det ar uppenbart hur IT stddjer affarsverksamheten

 Enligt principen; ett behov — en tjanst

En kalla till relevant information om
alla avtalade IT-tjanster
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2. Tydliggjort varde av IT

» “Publicerade kostnader direkt kopplade till affars-
processerna ger anvandarna en 6kad forstaelse for
vardet av IT”

« “Nar kostnader for dyra tekniklésningar kopplas till
affarsnytta i verksamheten via tjansterna blir det lattare
att diskutera investeringar med verksamheten”

« "Nar vi fragade kunderna vad IT tillférde for varde fick vi
ofta svaren ”néra till det personliga motet”, och "vi far
hjéalp sa snabbt”

”Mind the Gap”
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3. Okad kostnadseffektivitet

 Effektivitet uppnas genom standardisering av IT-
tjansterna vilket innebér ett ateranvdndande av
tjianstetillgangar, i form av komponenter, l6sningar,
processer och produkter, till flera tjanster

 Effektivitet uppnas ocksa genom att ett mindre antal
leveransvarianter ger storre likriktning med farre
undantag och darpa féljande risker fOr incidenter




3. Okad kostnadseffektivitet

« “Den storsta aha upplevelsen var insikten i att vi inte
hade en gemensam bild éver hur vara tjianster var
byggda och hur vi levererade dem, var och en hade sin
egen uppfattning om vad och hur vi skulle leverera”

« "Nar vi formulerade vara tjdnster upptackte vi att vi gjorde
saker som inte genererade varde i verksamheten — detta

slutade vi med, vi blev mer effektiva”
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4. Kostnadsreducering

* Inventering av IT:s leveransférmaga ger rationalisering
av vad IT levererar da det tvingar fram ett svar pa fragan;
"Ar de I6sningar vi idag arbetar med de rétta fér
framtiden?”

» Flera olika Idsningar som i botten stodjer ett och samma
affarsbehov bor standardiseras utifran vad som utgor ett
optimalt varde | verksamhetens perspektiv
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4. Kostnadsreducering

« "Néar kunden férstod att de betalade for tva olika typer av
WAN-IG6sningar fér samma behov, sa de till oss att
rationalisera bort den dyraste — vi Overlevererade!”

« "Vi har outsourcat servicedesk till Irland sa nu pratar
supporten engelska, vara anvandare férstar inte dem och
de forstar inte vara anvandare...”

— Vi var tvungna att inféra lokala supporttekniker vilket
inte direkt blev en kostnadsreducering...

Effektivisera med forstaelse for kundvérdet!
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"IT var exalterade 6ver en ny, dyr SAN-I6sning
som kostade flera miljoner i investering och
Okade driftskostnaden med 10 % men kunderna

sag ingen koppling till affarsnytta och upplevde
den som totalt ointressant...”

- Vad var vardeperspektivet..?




Sa resonerar du med verksamheten...

« Sakerstall att IT har kunskap och férmaga att forsta
verksamhetens affarsaktiviteter

« Analysera verksamhetens och IT:s visioner och mal
utifran de 4 vardeperspektiven

« Besluta gemensamt hur varde ska definieras utifran de
olika perspektiven

« Taratt ansats i tjanstemodelleringen

« Lagg fokus pa att definiera vardet, inte pa att bara
forsOka harleda kostnader
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Varfor fokusering pa kostnader
inte ar tillrackligt

« |attare — men en atervandsgrand...

« Vardet ar abstrakt och inte enbart i finansiella termer —
kvalitet ar bade patagligt och opatagligt

« Vardet skapas hos kund — vilket kraver insikt och
integration med vara kunder och deras processer




Alternativ till kostnadsfokus

« Skaffa den strategiska formagan att vara en flexibel och
“|lattfotad” IT-avdelning

« Strategisk formaga att kunna modellera Tjdnsteportféljen:
 Ratt tjanster
« Ratt tjanstemodell (Vad gor vi sjalva, vad lagger vi ut)

« Ratt balans mellan standardisering och
tjanstedifferentiering

 Utifran de 4 vardeperspektiven




Sakerstall nytta och varde
i tjansteinforandet

 Involvera kund fran borjan genom hela resan
« Utga ifran var vardet skapas (i affarsprocesserna)

« Utga fran en vardedefinition formulerad av kund (t.ex.
narhet till IT snarare an en ny Exchangelosning)

« Etablera en strategisk insikt sa att IT kan dverblicka
hela IT-leveransen kopplat till vardet den stodjer i
verksamhetsprocesserna

« Tjanstekatalogen ar den patagliga strukturen men malet
ar att etablera en Tjansteportfolj
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Garna fragor
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