Service Management
Tjanstebeskrivning




Inledning

Inom CGI koncernen bedrivs vart arbete med utgangspunkt frdn gemensamma processer och rutiner
samlat i vart ledningssystem.

Ledningssystemet Management Foundation har sitt ursprung fran CGl:s gemensamma vardegrunder och
de forutsattningar som géller for att bedriva en effektiv global verksamhet med lokal férankring.

Genom att samla vart strukturkapital i en gemensam styrmodell och kontinuerligt uppdatera den, bland
annat utifran god branschpraxis och standarder, far vi ett tydligt fokus pa enhetliga och gemensamma
arbetssatt som sakerstaller att vi Iopande har ratt resurser, processer och verktyg for att underhélla och
utveckla tjanster, i linje med verksamhetens behov.
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The Management Foundation

Som framgar av bilden ovan s ar ledningssystemet indelat i flera lager/omraden for att tydliggora hur
varje omrade ar en del i en helhet, och vilken betydelse omradet har for var verksamhet och var vision.
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Client Partnership Management Framework

Det omrade som i huvudsak styr var leverans och kundrelation &r samlade under begreppet Client
Partnership Management Framework och omfattar hela processen fran anbud till avslut av ett
atagande.

Vi ateranvander de erfarenheter vi far fran olika uppdrag pa ett dokumenterat och strukturerat satt, vilket
leder till en standig utveckling och forbattring i hur vi genomfér vara ataganden.
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Den del som till stérsta del berdr var relation med kund pa daglig basis ar definierad i omradet
Engagement Governance. Genom att arbeta pa ett enhetligt satt, baserat pa ITIL:s struktur, sakerstaller
vi att samtliga delar for att Styra och Planera vart atagande tillsammans med kund finns med i vara
modeller.

Samverkansmodellen mellan CGI och kunden konkretiseras med hjalp av Operational Framework som
bygger pa leveransmodeller som CGI utvecklat under 40 ars leverans av IT verksamhet — Management
Foundation.

Rapportering fran CGl till kunden satts under inforandeprojektet dar det konkretiseras vilka typer av
rapporter som ska tas fram, nar de ska produceras, vem som ansvarar for dem och var de lagras samt
innehallet i dem. CGlI har ett antal standardrapporter som utgangpunkt vilka anpassas till den faktiska
leveransen.

Operational Framework ar ett levande dokument och en viktig komponent i CGI:s Outsourcing Services-
koncept. Handboken beskriver det satt som CGlI utfor de dagliga aktiviteterna som tjansteleverantér for
kunden. Samtidigt som det beskriver varje tjanstekomponent fér alla grupper som ar inblandade i
tjansternas leverans och styrning beskriver Operational Framework ocksa ledningsrutiner, arbetsfloden
och ansvar for att uppfylla avtalet mellan kunden och CGI.

Operational Framework innehaller de processer som utvecklats for outsourcingpartnerskapet mellan
kunden och CGI. Dessa processer representeras av flodesdiagram som visar olika granssnitt mellan
grupper och hur information flodar mellan dem.

Flodesdiagrammen beskrivs i ytterligare detalj och beskriver de individuella rutorna i varje flodesdiagram.
Dessa instruktioner beskriver detaljerna i aktiviteten, gruppen eller den person som ar ansvarig for en
angiven aktivitet eller uppgift, och indata/utdata eller referensmaterial som kravs for en aktivitet.
Operational Framework fardigstéalls under inférandeprojektet och bestar av ett antal avsnitt som tacker
kundens behov av Samverkansformer enligt nedan.

Outsourcingtjanstedefinitioner innehaller en beskrivning av kunden och dess verksamhet, tjansterna
som CGl erbjuder, villkoren i avtalet och de uppdragsbeskrivningar som redan definierats under offert-
och avtalsférhandlingarna.

Ledningsstruktur for outsourcingtjanster innehaller organisationsbilder for CGl och kunden, liksom en
oversikt av de nyckelroller som kommer att arbeta for att sakerstélla ratt leverans inklusive varje rolls
respektive ansvar.

Ledningsprocesser for outsourcingtjanster representerar dokumentets karna. Det beskriver hur CGI
uppfyller avtalet genom att hantera férandringar i avtalet och servicenivaavtal, hanterar projekt och kvalitet
plus leverans av tjansten/tjansterna. Detta avsnitt innehaller alla processer som kravs for tjansteleverans,
ett arbetsflédesdiagram och kopplad detaljerad information fér varje process, vilket beskrivs i
introduktionen.

Serviceledningsinformation innehaller information om Tjansteledning. Har ingar viktiga detaljer i
servicenivaavtal, servicegranskningsmoten som kravs, gemensamma (eller specifika) Servicenivaer som
tillampas, prestandabevakning som férekommer och de tjanstebeskrivningar som géller for avtalet med
kunden.

Kommunikationsprocesser innehdller detaljer om de kommunikationsprocesser som tillampas under
hela avtalet. Har ingar detaljer om kommunikationskontakterna, en beskrivning av fortlépande méten som
kommer att ske, eskaleringsrutiner som kommer att kravas, samt telefon/e-postkontaktlista for de
deltagande individerna.
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Da Samverkansformer forandras over tid ar det viktigt for CGI att ha en rigid, men samtidigt flexibel
motesstruktur som effektivt anpassas efter avtalet och affarsrelationerna.

CGl ser vikten av att dela in intressenterna i olika delar av organisationen i syfte att sakerstalla en effektiv
leverans och ett helhetsatagande avseende IT-stdd, darfor rekommenderar att kunden, i samverkan med
CGl renodlar operativa, taktiska och strategiska samverkansforum dar tydliga syften, agendor och
deltagare harmoniseras.
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Strategisk Niva

Pa strategisk niva sker den 6vergripande uppféljningen av samarbetet. Denna nivd bemannas vanligtvis
fran IT-ledningen samt med verksamhetsstrateger fran kunden.

Forutom ansvaret for godkannande av den strategiska inriktningen, ligger har aven ansvaret for
godkannande av sourcingstrategier och utvecklingen av existerande kontrakt. Detta &r hogsta
eskaleringsniva for fragor som inte kan I6sas pa taktisk niva.

CGI medverkar med senior beslutsfattare fran leveransen i form av kontraktsansvarig och kundansvarig
samt vid behov med olika representanter fran ledningen samt ansvariga for tjanstekatalogerna.

Pa strategisk niva diskuteras samarbetet évergripande och for att férdjupa sig i ndgot anknutet omrade
som &r av speciellt intresse for kunden, att utveckla IT-stodet fér verksamheten.

Exempel pa omraden som kan hanteras pa strategisk niva:
e Langsiktig 6vergripande IT-strategi
e Kvalitetskrav och strategier for att n 6nskad kvalitet levererad via IT-relaterade tjanster
e Utveckling av IT-strategier och riskhantering med avseende p& informationssakerhet
e Utvecklingsplaner for verksamhetssystem och livscykel for nuvarande stodsystem

e Strategi for infrastruktur och arkitektur, design och riktlinjer
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e |T-organisationen och hur den ska anpassas i enlighet med framtida krav och behov
e Planering for och kontroll av IT-tjanster. Bade nuvarande och i framtiden efterfragade

e Strategier for och hantering av relationer till andra SLA-leverantérer och eventuella
underleverantdrer

e Verksamhetens forandrade behov av IT-stod

Exempel pa motesagenda for Strategiskt forum

Nummer | Méotespunkter

1 Motet 6ppnas

2 Godkéannande av agendan

3 Tillagg/Ovriga punkter till agendan

4 Godkannande av foregaende protokoll

5 Status/sammanfattning av pagaende leverans

6 Genomgang av eventuella avtalsférandringar

7 Strategiska foérandringar avseende respektive parts organisation
8 Utvéardering och uppfdljning av strategiska initiativ och projekt
9 Risker och mojligheter

10 Eskaleringsarenden

11 Ovrigt

12 Né&sta mote

13 Avsluta motet

Taktisk niva

Pa taktisk niva ligger ansvaret for tillsyn av utférandet av leveransen. Fokus ligger pa leveransresultat och
har granskas och godkanns utférandet enligt uppsatt IT-plan och processer. Pa taktisk niva avhandlas
fragor som ror utvecklingen av kundens IT-milj6.

Pa denna niva ar CGI rddgivande och bevakar marknadsutvecklingen inom omradet. CGI foreslar
forandringar och nya funktioner baserat pa de behov som finns hos kunden och dess verksamhet.

Pa taktisk nivd medverkar kundens IT-ledning samt systemansvariga/verksamhetsansvariga. Fran CGI
medverkar Kundansvarig, lokala kundansvariga, Uppdragsledare, Ansvariga for tjanstekatalogerna,
Informationssakerhetsansvarig samt specialister vid behov. Utdver dessa personer behdver aven
representanter fran kundens 6vriga leverantdrer medverka.

Pa taktisk niva faststélls aktuell standard for kunden avseende produkter och funktioner. Har fattas beslut
om férandringar i infrastrukturen som exempelvis uppgraderingar och produktval och har utfardas direktiv
och rekommendationer till kundens organisation.

Taktiskt forum &r dven eskaleringspunkt for fragor som inte kan lésas pa operativ niva.

Exempel p& omraden som hanteras pa taktisk niva:
e Initiera och driva forandringar i IT-miljon, enligt processen Change Management

e Ansvara for versionshantering och sakerstéalla implementation och produktionsséttning av
forandringar, enligt processen Release Management

o Arbeta for att forbattra och sakerstalla tillgangligheten till IT-stédet genom férandringsarbete, enligt
processen Availability Management

o Sakerstilla att ratt kapacitet till ratt pris finns tillgangligt utifrdn verksamhetens behov, enligt
processen Capacity Management

o Uppdatera kontinuitetsplaner i samband med férandringar, enligt processen Continuity Management

e Ansvara for och sakerstalla tillgangen till nodvandiga avtal med andra SLA-leverantérer eller
eventuella underleverantdrer

e Hantering av IT-projekt
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Exempel p& métesagenda Taktiskt forum

Nummer ’ Motespunkter

1 Motet 6ppnas

2 Godkéannande av agendan

3 Tillagg/Ovriga punkter till agendan

4 Godkannande av foregaende protokoll

5 Hantering av nya forfragningar/projekt

6 Fragor kring avtalstolkning

7 Utvardering och uppféljning av operativa initiativ/projekt
8 Hantering av andringar i organisation, arbetsséatt och kompetens
9 Hantering av avvikelser for KPI:er och servicenivaer

10 Hantering av avvikelser av volymer och ekonomi

11 Hantering av ny/andrad tjanst

12 Hantering av eskalerade arenden fr&n Operativ niva

13 Utvardera Kundens prognoser 6ver utvecklingsbehov
14 Eskaleringspunkter till Strategisk Forum

15 Ovrigt

16 Néasta mote

Operativ Niva

Pa operativ niva traffas kunden och CGl:s leveransansvariga och specialister. Uppfoljning och avstamning
sker gentemot ataganden och dverenskomna Servicenivaer enligt en i forvag 6verenskommen
dagordning.

Exempel p& omraden som hanteras pa operativ niva:

Folja upp periodens drift/support leverans mot avtalade Servicenivaer, Service Level Management
e Bevaka och félja upp i processen Change Management

e Ansvara for att forandringar ar kvalitetssékrade innan produktionssattning

e Fdlja upp och rapportera i processen Release Management

e Folja upp och analysera i processen Problem Management

e Service Desk och Incident Management

o Fdlja upp, analysera/rapportera periodens drift och support

e Folja upp statusen pa samtliga komponenter i infrastrukturen, Configuration Management

e Licensiering

Nummer ’ Méotespunkter

Motet 6ppnas

Godkéannande av agendan

Tillagg/Ovriga punkter till agendan

Godkannande av féregaende protokoll

Uppfoljning av pagaende projekt/uppdrag

Uppfdljning av Incidenter och vidtagna atgarder

Uppfoljning av Servicenivaer

Uppfdéljning av KPI:er enligt avtal

OO | N[O || W|IN|F

Uppféljning av volymer och kostnader
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Analys och hantering av risker

=
[

Utvardera kundens prognoser 6ver utvecklingsbehov
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N

Genomfora resursplanering

=
w

Eskaleringspunkter till taktisk forum och andra forum
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N

Ovrigt

=
[¢)]

Nasta mote

[
[¢]

Avsluta motet
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Dagliga kontakter

Kontinuerlig kontakt ar viktig!

kundens representanter ska kdnna en trygghet att kunna kontakta respektive nyckelperson i kundteamet.
CGil stéller hoga krav pa sitt kundteams férmaga att kommunicera.

For att kunna ge korrekta besked till uppkomna fragestallningar eller behov, ar det dock viktigt att fragor i
sa stor utstrackning som mgjligt koncentreras till etablerade forum for diskussion och framforallt formellt
beslut. Samverkansforum konstitueras tidigt i Implementationsprojektet.

Motesforberedelseprocessen bygger pa att samtliga forum, bade Operativ, Taktisk och Strategisk niva
styrs av ett motesramverk bestaende av nedan formalia.

Anger vilken typ av mote detta ar: Strategiskt,
Taktiskt eller Operativt.

Syfte: Anger vilket syfte métet har, dvs. vad som skall
astadkommas. CGl

Beslut: Om motet &r beslutsmassigt sammansatt, vilka STRATEGISKT FORUM

beslut ska och kan tas. s

Sammankallande: Anger vem som Kallar till métet =

SAMMARALLANDS

Periodicitet: Anger nar och/eller hur ofta métena skall hallas S

Protokoll: Anger vem som ansvarar for att protokoll skrivs

Deltagare: Representant

Namn

E-post

Part (kunden / CGI / Ovrig leverantor)

Input: Specificerar vilken information som skall vara
tillganglig for att métesdeltagarna ska kunna
uppna syftet med métet, samt varifran Strukturerad métesformalia effektiviserar
informationen férvantas komma. forum

Agenda: Motets agenda, dvs. de steg som skall utféras for att behandla inkommande information och
leverera nodvandig output fran motet.

Output: Specificerar vilken information som skall komma ut fran métet och vart den skall
distribueras.

Arbetet med att konstituera samverkansforumen och tillsatta roller sker tidigt i
Implementationsprojektet.

Vardet med att tidigt strukturera och konstituera samverkansforumen ar att fragor,
diskussioner och beslut kanaliseras effektivt och att viktiga kontakter etableras tidigt, vilket
frAmjar det fortsatta samarbetet och reducerar risken for att parterna pratar forbi varandra.

O
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