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Forvaltning av IT-infrastruktur






PASYN:008A

Sedan 1984 har vi deltagit pa systemférvaltningsarenan i Sverige, varav de senaste 20
dren dven som kunskapsutvecklare inom dmnet. Tillsammans har vi varit med i Riks-
dataférbundets (nuvarande Dataféreningen) stora arbete om  systemfGrvaltning,
publicerat tvé avhandlingar; en licentiatavhandling och en doktorsavhandling samt f6rfattat
fyrabocker om systemforvaltning. Vi har dessutom skrivit svenska och internationella artiklar
nir det giller systemf6rvaltning. Tillsammans med véra kollegor pa Pd AB har vi samarb-
etat med drygt 150 organisationer och infért var egenutvecklade forvaltningsmodell pm?.
Sedan 2007 driver P4 i samarbete med Linkdpings Universitet ett kunskapsinitiativ om
systemférvaltning (KI). KI ir ett professionellt nitverk med drygt 40 medlemsorgani-
sationer som byter erfarenheter och utvecklar kunskap kring angeligna férvaltningsfrigor.
P4 www.pais.se kan man ldsa mer om KI. Denna rapportserie — Pa-syn - ir ett sitt att
ytterligare bidra till kunskapsutvecklingen inom férvaltningsomréidet. Vi har under nigra
r publicerat rapporter som beskriver olika fenomen inom systemférvaltningsomradet
(se baksidan av rapporten for forteckning over publicerade rapporter). Alla har det
gemensamt att vi baserar véra skrifter p& egna praktiska erfarenheter samtidigt som de ir
teoretiskt grundade i egen eller annans forskning. Pa-syn vinder sig till dig som studerar de
hir frégorna, dig som arbetar med systemférvaltning och dig som av annan anledning vill
forsta vad systemforvaltning innebir.

PASYN:008A ir skriven av Majda Dervisevic och Malin Nordstrém fran P4 AB. Majda ir
konsult p& P4 med sirskilt intresseomrade for IT-infrastruktur. Ett intresse som fordjupats
sedan hon 2009 skrev en magisteruppsats om detta dmne pd uppdrag av Kunskapsinitiativet
om Systemf6rvaltning. Malin ir filosofie doktor i systemf6rvaltning och en av upphovsma-
karna till pm3 samt en av huvudigarna i P4. [ rapporten beskrivs resultaten fran en studie
avseende forvaltning av [T-infrastrukeur, tillsammans med vara erfarenheter av att imple-
mentera pm> pd [T-infrastruktur. Bakgrunden till rapporten ir att vi under den senaste
5-drsperioden har fitt en 6kad efterfrigan pa att organisera forvaltning dven av IT-infras-
truktur. Ménga organisationer vill numera skapa en sparbarhet mellan drift och forvalt-
ning dven for IT-infrastrukeuren. Det innebir att vi vidarefort vara teorier om affirsmissig
forvaltningsstyrning till delvis nya dominer. Det har bl.a. resulterat i att vi vidareutvecklat
var begreppsanvindning i senare versioner av pm?®. Samtidigt som vi arbetar med f6rvalt-
ning av [T-infrastrukeur i olika organisationer kommer vi i kontakt med ramverket ITIL.
I PASYN:009A beskrivs hur pm? och ITIL kan kombineras for att f3 ett kraftfullt styrmedel
for savil IT-infrastruktur som mer verksamhetsnira f6rvaltningsobjekt.

Avslutningsvis vill vi tacka CSN f6r ett givande samarbete i dessa fragor samt medarbetarna
fran P4 som konstruktivt bidragit till savil studiens resultat som till rapportens utformning.
Ett extra tack till Johanna Nilsson, Magnus Lundeberg och Elin Lans for hjilp med spriklig
granskning och rapportens utformning.

Danderyd 2010-11-16
Malin Nordstrom & Tommy Welander
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1. INLEDNING

1.1 Bakgrund

Intresset for och behovet av att strukturera férvaltning av IT-infrastruktur har under de
senaste dren uppmirksammats i méinga organisationer (Dervisevic, 2009). Ansvaret for
forvaltning av IT-infrastrukeur och samverkan med andra forvaltningsobjekt ar en stindigt
dterkommande friga som vi moter i vira uppdrag dir vi organiserar férvaltning for hela
portféljer med hjilp av forvaltningsstyrningsmodellen pm3. pm? ir en IT governance
modell for vidmakthéllande och vidareutveckling som syftar till att 4stadkomma en samlad
ledning och styrning av en organisations totala mingd fOrvaltningsobjekt
(Nordstrom, 2009). Behovet av att organisera forvaltning for IT-infrastruktur har ocksa lyfts
inom ramarna for Kunskapsinitiativet om Systemforvaltning som ir ett samarbete mellan
Pa AB och Linkdpings universitet (Nordstrdm och Axelsson, 2008), dir praktiker initierat
behov av vidare forskning avseende IT-infrastrukeur som f6rvaltningsobjekt.

Nir vi kommer i kontakt och arbetar med IT-infrastrukturella férvaltningsobjekt kommer
vi i de flesta fall ocksd i kontakt med ramverket ITIL. ITIL star for Information Technology
Infrastructure Library och ir ett ramverk bestdende av processer, funktioner och guidelines
baserade pd en internationell praxis, som syftar till att hjilpa organisationer att leverera
kvalitetssikrade IT-tjinster. | PASYN:009A beskrivs grundliggande likheter och skillnader
mellan fSrvaltningsstyrningsmodellen pm? version 2.1 och ramverket ITIL version 3.0. I
rapporten konstateras att pm® och ITIL gér att kombinera och att resultatet kan bli ett
kraftfullt styrmedel. Nyttan och virdet med att etablera pm? dven pa de IT-infrastrukturella
forvaltningsobjekten, forutom att skapa en styrbarhet, ligger i méjligheten att styra for-
valtningsportfoljen som en helhet samt att organisera forvaltningen av den grundliggande
[T-infrastrukturen i relation till 6vriga férvaltningsobjekt i en organisation. Det sistnimnda
dr ett problem som uppstdr i manga organisationer eftersom IT-infrastrukturen ofta har
en divergerande kravstillning, eftersom den utgor forutsittning {6r andra férvaltnings-
objekt. Attinkluderagrundliggande I T-infrastrukturella forvaltningsobjekt i en forvaltnings-
portfélj mojliggdr dirmed styrning av férvaltningsportféljen som helhet.

Manga organisationer upplever det svért att gora effektiva avgrinsningar av forvaltnings-
objekt, speciellt utbrett dr detta inom IT-infrastrukturomradet. Ofta forvaltas ménga smé
teknikfokuserade forvaltningsobjekt t.ex. e-postsystem, AD och integrationer var for sig och
det saknas ett gemensamt ansvar for helheten. Vidare har vi observerat att delar av den
grundldggande IT-infrastrukturen blir en konsekvens av kraven frin de dvriga forvaltning-
sobjekten, vilket ofta leder till reaktivt arbete och osimja mellan de som har respektive
tekniskt uppdrag (oftast applikations/utvecklingsorganisation och driftsorganisation). Nar
det saknas ett gemensamt ansvar och styrning av I'T-infrastrukturen 4r det svart ate se till
verksamhetsnyttan och det finns en risk att forvaltningsverksamheten priglas av person-
beroende och suboptimering av resurser.

I PASYN:008A vill vi adressera denna problematik med hjilp av vir kunskap och
erfarenhet kring frvaltning av IT-infrastruktur. Rapporten baseras pé en magisteruppsats —
Forvaltning av IT-infrastruktur — En studie om grundliggande IT-infrastruktur som
effektiva forvaltningsobjekt (Dervisevic, 2009) och véra erfarenheter frin férvaltning
av [T-infrastrukeur.



Vi presenterar i rapporten ett alternativ till organisering som visat sig leda till 6kad styr-
barhet, mojlighet till konsolidering samt 6kad samverkan med 6vriga férvaltningsobjekt
vilket i sin tur dkar nyttan i verksamheter. Inférandet av pm? pa IT-infrastrukturen har i
flera fall foljts av en outsourcing (detta har i samtliga fall varit kint innan och inte nigon
foljd av ett pm®inforande), och i flera av dessa fall har ansvariga personer dterkommit till oss
for att berdtta om vilken hjdlp man haft av tydligt avgrinsade férvaltningsobjekt och tydligt
utpekat ansvar i samband med 6verlimning till outsourcingpartner.

1.2 Objekrverksamber och forvaltningsobjekt

I denna rapport anvinds ett antal centrala pm?® begrepp som presenteras nirmare i avsnitt
3, men redan i nista avsnitt anvinds begreppet objektverksamhet. Med objektverksamhet
avses ndgot som gors av en eller flera organisatoriska parter. Det kan t.ex. vara forsiljning,
l6neadministration eller vad som helst. 1 objektverksamheter anvinds olika typer av IT-
komponenter. Med forvaltning avses arbetet med att kontinuerligt styra, stdja, andrings-
hantera och bedriva daglig drift och underhéll av forvaltningsobjekt for att leverera hog
nytta till dem som bedriver objektverksamhet. Forvaltningsobjektet 4r det underlag som
forvaltningsorganisationen har till sitt forfogande {6r att stddja objektverksamhetens parter.

1.3 Malgrupp och disposition

Denna rapport vinder sig till dem som ir intresserade av forvaltning av [T-infrastrukeur
ur ett organiseringsperspektiv. Detta dr saledes inte teknisk rapport utan en rapport om
hur man organiserar férvaltningsverksamhet for IT-infrastruktur. Om du 4r tekniker finns
saledes en viss risk fér att du inte tycker att vi analyserat tekniken och nyanser av den
tillrdckligt djupt. Bakom vara slutsatser finns dock férdjupande beskrivningar, men dessa
har vi inte inkluderat hir eftersom rapporten just handlar om organisering. Rapporten har
foljande disposition. Efter denna inledning foljer i avsnitt 2 en definition av vad som avses
med IT-infrastrukcur. Med anledning av att det under senare tid varit populirt att paketera
[T-infrastrukturen i tjanster foljer direfter ett avsnitt om olika definitioner av ginster. [
avsnitt 3 presenteras pm? version 2.1 och i avsnitt 4 vivs [T-infrastrukeur ihop med pm?
genom att tvd IT-infrastrukturobjekt definieras med hjilp av principerna i pm?. Detta fort-
sdtter i avsnitt 5 dér férvaltningsorganisationer presenteras och i avsnitt 6 beskrivs samverkan
mellan IT-infrastrukturella forvaltningsobjekt och andra férvaltningsobjekt. I avsnitt 7
beskrivs samverkan mellan grundliggande IT-infrastruktur och 6vriga objekt i en organisa-
tion. Rapporten avslutas med ett avsnitt om reflektioner.



2. TT-INFRASTRUKTUR

Som med si minga andra fenomen har vi upptickt att IT-infrastruktur har olika innebsrd
beroende pa vem som tillfragas och vilket perspektiv individen har. Eftersom begreppet
[T-infrastruktur omfattar flera bestindsdelar 4r det vir erfarenhet att det ofta uppstdr
grinsdragningsproblematik kring IT-infrastruktur. Karaktiren pd IT-infrastruktur ir att
den 4r en mojliggdrande bas bestdende av gemensamma I T-resurser som hela verksamheten
ir beroende av, oavsett vilken objektverksamhet som bedrivs. Att IT-infrastrukturen ir
gemensam ir ett karaktirsdrag som skiljer den frin annan I'T som kan hirrérasdireke till en
viss verksamhetsprocess.

Ytterligare karaktdrsdrag f6r IT-infrastruktur r att den:

—~  Anvinds av de flesta funktionella omraden eller affirsenheter

- Budgeteras och tillhandahalls av IS/TT-funktionen

- Aren nddvindig investering som affirsenheterna eller funktionella omriden inte girna gor
= Ofta innebdr investeringar som ir stora, lingsiktiga och nyttjar stordriftsfordelar

= Ar en mojliggorande bas for applikationssystem som stodjer verksamhetsprocesser

—  Arkostsam att forindra (bade finansiellt och politiskt) nir den ir p plats (Weill 1992, 5.8).

2.1  Innehdll i [T infrastruktur

[T-infrastrukturen innehéller flera komponenter s& som t.ex. datorer, skrivare, routrar,
databashanterare, operativsystem och skannrar. IT-komponenterna omvandlas med hjilp
av det som man ibland bendmner for minsklig IT-infrastruktur bestdende av kunskap,
fardighet, policies, standarder och erfarenhet till delade IT-tjanster. Dessa tjanster dr mer
stabila over tid s& som storskaliga processorer (t.ex. servrar och stordatorer), hantering
av delade kunddatabaser, telecom nitverkstjinster, forskning och utveckling (FoU) samt
intranit. Fler och fler féretag har ytterligare ett skikt bestdende av standardapplikationer som
anvinds av alla verksamhetsavdelningar. Dessa benimns {6r delade och standardiserade I'T-
applikationer och 4ndras inte regelbundet, hir ingar t.ex. affirssystem (ERP), CRM sys-
tem, supply chain management system (SCM) samt funktionella system som stodjer delade
tjanstersd som ekonomi, budgeteringoch HR (Weill & Broadbent, 1998; Weill & Ross, 2004).
Resonemanget ovan illustreras i figur 1 dir [T-infrastrukturen delas in i tvd huvudtyper IT-
infrastrukeurella applikationer och grundliggande IT-infrastruktur. Ytterligare en typ ir
verksamhetssystem.



Verksamhets
System

IT-infrastrukturella
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Figur 1. ITinfrastruktur fritt efter Weill och Broadbent, 1998.

Beskrivningen av innehéllet varierar bade i litteraturen och i praktiken vilket dkar risken
for att det uppstar otydlighet i begreppet och dess innebérd vid avgrinsning av IT-
infrastrukturella forvaltningsobjekt. Det finns ett brett spektrum av IT-infrastrukturella
komponenter som ska delas in i forvaltningsobjeke vilket vicker fraigan om hur man avgriansar
effektiva férvaltningsobjekt avseende I T-infrastruktur. Bildarall IT-infrastruktur och I T-infra-
strukturella applikationer (se figur 1) ett enda forvaltningsobjekt, eller kan det vara fler?
Vir erfarenhet fran praktiken 4r att man ofta delar IT-infrastrukturen och IT-infra-
strukturella applikationer i minga sma enheter baserat pd dess tekniska realisering. Vart
syfte med detta arbete 4r att undersoka alternativa 16sningar med hjilp av teorierna kring
affirsmissig forvaltningsstyrning som ligger till grund fér pm?.

Bidde IT-infrastrukturella applikationer och grundliggande IT-infrastrukeur dr av
infrastrukturell karakdir. I den hér rapporten fokuserar vi dock pé grundliggande IT-infra-
struktur som utgdr forutsittningsteknik for alla andra forvaltningsobjekt i en organisation.
De infrastrukturella applikationerna som t.ex. drende- och dokumenthantering kan relateras
till verksamhetsprocesser och utgdr ddrmed samma specialfall som den grundlidggande IT-
infrastrukturen som ofta har en relation till samtliga dvriga forvaltningsobjekt i en organi-
sation. Det faktum att det finns otydligheter avseende innehall i IT-infrastruktur medfér
att vi vill specificera vilka delar som vi avser nir vi talar om f6rvaltning av grundliggande

IT-infrastrukrur.

Grundliggande IT-infrastruktur dr organisationens tekniska basplattform bestdende av
hérd- och mjukvara som kan hirroras till lagring, berdkningskraft och nitverk (Datta et al,
2007; Dervisevic, 2009). Ur forvaltningsperspektivet blir definitionen pa grundliggande
[T-infrastrukeur foljande;

"Forvaltningsobjekten av grundliggande IT infrastrukturell karaktir innebdller en gemensam
teknisk bas bestiende av nédvindiga IT komponenter som vid vidareforidling, d.v.s. genom
[forvaltningsorganisationens kompetenser, resulterar i olika produkter/tiinster (t.ex. dtkomst
och tillginglighet till olika systemapplikationer) som nyttjas av objektverksambhets parter”
(Dervisevic, 2009 5.33).



2.2 Tjansteorientering av IT-infrastruktur

Det har blivit populirt att betrakta IT-infrastruktur ur ett tjinsteperspektiv eftersom det kan
vara svért att virdera tekniken och virdet av de minskliga resurser som hanterar tekniken
(Will, 1992; Weill och Ross, 2004). En analys av olika tjinstedefinitioner visar emellertid
att det finns vissa oklarheter med tjanstebegreppet och dess innebord.

Syftet med detta avsnitt om produkt- och tjinsteteori r att tydliggora vad olika modeller/
ramverk avser med sin definition av tjinst. Eftersom organisationer anvinder flera modeller/
ramverk samtidigt, som kan ha olika utgingspunkter i tjinstebegreppet, kan detta ibland
utldsa motstridiga tjanstepaketeringar. Var forhoppning 4r att nedanstédende analys kan vara
till hjilp for ate f6rstd varfor detta uppstir. Att ha en gemensam definition pa produkt/ginst
ar vikeige vid faststdllandet av anvindbara leveranser frin forvaltningsorganisationen och
underlittar visentligen implementerandet av [ T-infrastrukturella forvaltningsobjeke.

En analys av tjidnstebegreppet visar att det kan sta for ett flertal olika saker;

= Tjdnsteaktivitet, d.v.s. ndgot som gors

- Tjansteresultat, d.v.s. resultatet av ett gorande

= Tjdnsteeffekt, d.v.s. ndgons nyttjande av resultatet och den tillfredstillelse och
upplevelse som detta leder till (Réstlinger och Goldkuhl, 1998).

Forfattarna menar vidare att det primira intresset f6r kunden r handlingsresultatet och
inte handlingen som sadan. Vidarefére till forvaltningsarenan innebir det att det dr dill-
gingligheten till IT-komponenter som 4r mer intressant for objektverksamhetens parter dn
driften och underhallet som sadant. Forfattarnas slutsats dr att "Nar man talar om tjinst
som produkt si bor man avse resultatet av (tjinste) handlingarna och inte handlingarna i
sig” (Rostlinger och Goldkuhl, 1998, s.8). De definierar vidare produkt som: “ndgot som
avsiktligt framstills av ndgon och som dr avsett att brukas av ndgon pd ndgot sitt” (ibid s.22).
Detta innebir att produkt betraktas som varor sivil som tdnster. Produkt ses som ett
resultat av utforda handlingar, d.v.s. nigot som redan ir framstillt t.ex. en tjdnst dr nigot
som ir gjort istdllet f6r nagot som gors.



2.2.1 Tjdnst enligt pm’

pm? tar avstamp i tjdnsteteorin genom att betrakra leveransen fran férvaltningsorganisationen
som en del av det som benimns forvaltningsobjekt. En viktig grundsyn i pm? ir siledes
att all verksamhet bor resultera i en eller flera anvindbara produkter. Detta for att tydlig-
gora vad som levereras for att undvika att forvaltningsverksamheten blir sjilvgenererande
(Nordstrom, 2005), och for att mojliggéra mitbarhet och nytta i objektverksamhet dir
forvaltningsobjekt anvinds. Forvaltningsprodukt definieras som "Resultatet frin forvalinings-
verksambeten som anvinds av specifika objektverksambetsparter. Utgors savil av beskrivningar
av arbetsprocesser och guidelines som av IT-komponenter” (Nordstrom och Welander, 2010).
Detta innebir att forvaltningsprodukt (leveransen till objektverksamhetens parter) i pm?stir
for forvaltningsorganisationens tjinsteresultat och inte handlingarna i sig.

2.2.2 Tidnst enligt ITIL

ITIL ramverket etableras med organisatorisk utgngspunke i hela eller delar av IT-organi-
sationer, vilket innebir att organisatoriska grinser avgrinsar tjanstens innehdll. Inom ITIL
anvinds f6ljande definition av en tjinst: "A service is a means of delivering value to customers by
Jacilitating outcomes customers want to achieve without the ownership of specific cost and risks”
(Office of Government Commerce, 2007 s. 11).

Utifran ovanstiende definition kan féljande huvuddrag av en tjinst urskiljas;

= Ett medel f6r att tillhandahalla virde till kund

Frimjar det resultat som kunden vill uppni

E= IT-organisationen #ger tjinsterna som tillhandahalls

= Alla risker och kostnader for en I'T-tjinst r ett ansvar for [T-organisationen

Detta innebir att en tjdnstebegreppet inom ITIL bestdr av olika aspekter nimligen
tjdnsteresultat, tjansteaktivitet och tjansteeffekt.

2.2.3 Tjinst enligt SOA — Service oriented architecture

SOA stér for Service oriented architecture och ir en konceptuell verksamhetsarkitektur. SOA
medfér att verksamhetens funktionalitet (d.v.s. applikationslogik) gors atkomlig for SOA
anvindare som t.ex. kan vara utvecklare, arkitekter, analytiker eller kunder (kan vara bide
interna och externa) i form av delade, dteranvindbara tjinster inom ett IT-ndtverk (Marks
och Bell, 2006). En tjanst kan utféra en specifik verksamhetsuppgift men kan dven vara en
del av en aggregerad tjinst d.v.s. tillsammans med en eller flera andra tjanster utfora en storre
verksamhetsuppgift (ibid, 2006). Tjinster inom SOA innefattar alltsd bdde verksamhets-
och tekniska 18sningar som &r avgrinsade utifrdn nigon form av en eller flera verksamhets-
uppgifter/verksamhetsfunktioner.

Den primira nytta som SOA ger ir att organisationer inte ska behdva uppfinna hjulet pa
nytt vid varje forindring. Istillet organiseras I T-system i syfte att underlitta dteranvindning
genom delning av data och resurser (Earl, 2005).



SOA governance model ir ett koncept som innefattar nddvindiga aspekter, si som organi-
sation, processer, regelverk och méitmetoder, for att vergripande styra en tjinsteorienterad
arkitektur pa ett framgangsrike sdtt d.v.s. mota de definierade affirsmélen (Marks & Bell,
20006). Diremot uttalas inte den organisatoriska aspekten inom SOA. Vilket innebir att en
tjanst enligt SOAs definition bestér av tjinsteresultat. [T-verksamhetsparter producerar och
levererar SOA tjdnst/-er till objektverksamhetens parter som i detta fall kan bestd av t.ex. I'T-
enheten dir utvecklare och arkitekter kan hérroras till (IT-organisationen/IT-enheten ses di
som en objektverksamhetspart), samt interna kunder som kan tillhéra en eller flera interna
verksamhetsenheter eller en extern kund.

2.2.4 Jamforelse och sammanfatining av tjinstebegreppet inom
pm?, ITIL och SOA

Baserat pé teori om pm?, ITIL och SOA f6ljer nedan en jimforelse dér vi har fértin de olika
dimensionerna pa tjinster for de tre modellerna/ramverken i tabell 1.

tjdnstens avgransning och
innehall.

levererartill objektverk-
samhetens parter.

underordnad

Analys- Tjansteleverans Parter som agerar Tjdnsten ur ett Syn pa
parameter producent - kilient organisatoriskt tjanstebegreppet
perspektiv
Modell/ramverk
pm? Tekniken finns "integrerad” i | Forvaltningsorganisationen |Forvaltningsobjektetavgor | Tjdnsteresultat
forvaltnings- levererar till tjénstens avgransning
organisationens leverans. objektverksamhetens parter. | (ingdende teknik och
forvaltnings-organisationens
ansvarsomrade i vaxelverkan)
T Tekniken finns “integrerad” i | IT-organisationen levererar | IT-organisationens Tjansteaktivitet
IT-organisationens leverans. | till verksamhetsparter. ansvarsomrade avgor Tjansteresultat
tjdnstens avgransning Tjansteeffekt
SoA Teknikens innehall avgor IT-verksamhetsparter Organisationen &r Tjansteresultat

Tabel 1. Sammanfatining av dimensioner pa tianst Dervisevic, 2009 5.26).

Samtliga ovan nimnda modeller/ramverk har det gemensamt att det ska vara en meningsfull
avgrinsning, med syfte att 6ka verksamhetsnytta och kostnadseffektivitet. Emellertid skiljer
sig modellerna/ramverken t genom sin syn pa tjinstebegreppet. Medan pm?® och SOA avser
tjdnsteresultat avser ITIL sdvil tjinsteaktivitet, tjinsteresultat som tjansteeffekt. I Pd-syn:009A
(Lundeberg och Nordstrom, 2010) ges exempel pa hur pm? och ITIL kan kombineras bl.a. ur
ett tjinsteperspektiv. Oavsett definition pa tjinstebegreppet, och om man viljer att anvidnda
tjinstebegreppet for IT-infrastruktur och/eller verksamhetssystem eller inte, s behdver savil
tjdnster som bakomliggande I'T-komponenter forvaltas. Inférande av tjinster kan forindra
rollspelet och ansvaret for forvaltningen, men det 4r inte sé att forvaltningsarbtet forsvinner
for att man viljer att paketera tjinster.



3 pm’® VERSION 2.1

pm? dr en modell for att organisera forvaltningsverksamhet s att den kan bedrivas pé ett
affirsmissigt sitt och fyller numera ocksa rollen som IT-governance modell f6r vidmakt-
hallande och vidareutveckling. Det innebdr att med hjilp av pm?® organiseras besluts-
fattande, inriktning (mél) samt uppfdljning for ett enskilt forvaltningsobjekt eller for en
organisations hela forvaltningsportfélj. Det speciella med pm? ir teorierna kring effektiva
forvaltningsobjekt, vilka gor det mojligt att organisera en forvaltningsverksamhet utifran ett
verksamhetsperspektiv. Genom forskning och praktisk erfarenhet har det visat sig att effek-
tiva forvaltningsobjekt dr avgdrande for hur vil forvaltningsobjekten stddjer avsedd verk-
samhet (Nordstréom och Welander 2007; 2010). Indelningsgrunden f6r férvaltningsobjekt
bor enligt pm?, vara verksamhet eller produkter/tjdnster och inte de organisatoriska aspekter
eller IT-systemens tekniska realisering. Det sistnimnda 4r en tradition som priglar manga
forvaltningsverksamheter. En organisations samlade mingd férvaltningsobjekt kan beskrivas
i en Forvaltningsobjektarkitektur (FOA).

FE)rvaltningsstyming-smodellen pm? dr uppbyggd kring fyra centrala begrepp:
= Forvaltningsverksamhet

- Forvaltningsobjekt

< Forvaltningsuppdrag

- Férvaltningsorganisation

3.1  Forvaltningsverksambet

I pm? gors en tydlig distinktion mellan verksamhet (det som gors) och organisation (vem
som gor), vilket har visat sig vara en forutsdttning for att organisera och skapa styrbar
systemforvaltning. pm? beror tre olika typer av verksamheter. Frimst forvaltningsverk-
samhet, men dven s.k. objekt- och [T-verksamhet (figur 2). Forvaltning betraktas i pm?
som en subverksamhet till objektverksamhet och IT-verksamhet.

Objektverksamhet Forvaltningsverksamhet IT- verksamhet
1> d
Verksamhetsnara IT-néra
forvaltning forvaltning

Figur 2. Férvaliningsverksamhet som subverksamhet till objeki- och IT-verksamhet (kélla: Nordstrém, 2005).
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Objektverksamhet (skikt A-B i figur 2) dr en generisk bendmning, vilket innebir att den
kan avse vilken verksamhet som helst, beroende pa férvaltningsorganisationens uppdrag.
For ett HR-system ir personaladministration objektverksamhet, for ett ekonomisystem
ar -det verksamheterna ekonomiadministration och ekonomistyrning som utgdr objekt-
verksamhet. [T-verksamhet (D-E) delas ofta in i tre huvudomraden; IT-utveckling, IT-drift
och I'T-f6rvaltning och kan bedrivas sdvil centralt som lokalt i en organisation. Den tekniska
utvecklingen har bidragit till att skillnaden mellan IT-drift och férvaltning suddas ut mer
och mer. Ménga organisationer delar pa ansvaret mellan teknisk f6rvaltning och I'T-drift. P4
praktikfaltet har vi ofta funnit att IT-drift per definition blir synonymt med de aktiviteter
som IT-driftaktdren genomfér vilket dessutom innebir en sammanblandning mellan verks-
amhet och organisation. Fordelningen mellan IT-drift och férvaltning 4r nagorlunda tydlig
sa linge det handlar om IT-drift av stordatorsystem, men i takt med den tekniska utveck-

lingen 6kar komplexiteten och det blir svart att dra tydliga grinser mellan dessa (Nordstrom
& Welander, 2007).

Forvaltningsverksamhet (skikt B-D i figur 2), d.v.s. det som gors inom ramen f6r beg-
reppet férvaltning, dr definierat till fyra huvudaktiviteter; férvaltningsstyrning, anvindarstod,
dndringshantering, samt daglig I'T-drift och underhall. Dessa beskrivs nirmare i figur 3.

FORVALTNINGSVERKSAMHET DEFINITION

Férvaltningsstyrning Avser atgarder for att styra och forbattra forvaltningsverksamhet i syfteatt uppna
Gverenskomna mal for férvaltningsobjekt.

Anvindarstod Avser saval reaktiva som proaktiva atgérder i syfte att stodja anvandare och cka
deras kunskap om forvaltningsob jekt.Syfte ar att vidmakthalla och vidareutveckla
anvéndares kunskap om forvaltningsobjekt.

Arendehantering Avser atgarder i syfte att hantera forbattringsatgarder och andringar som initieras i

forvaltningsobjekt och dess omvarld.

Daglig IT-drift och underhall | Ayser stgarderfér kontinuerlig hantering av teknisk infrastruktur och IT-
komponenter i syfte att géra IT-systemet tillgangligt fér anvandare.

Figur 3. pm? férvaltningsaktiviteter (kalla: pm? version 2.1 5.2).

Resultatet fran forvaltningsverksamheten ir tillgingliga f6rvaltningsprodukter som kan
utgoras av arbetssitt for t.ex. fakturering och orderhantering samt kunskapsstédjande
beskrivningar sisom processbeskrivningar, FAQ:er och anvindarhandledningar. For-
valtningsprodukter anvinds av objektverksamhetens parter i syfte att framstilla sina
produkter. Forvaltningsprodukter ir viktiga komponenter i férvaltningsobjekt. Nir det
handlar om IT-infrastrukeurobjeke utgdrs produkterna av t.ex. lagring och datakommu-
nikation och nyttjare dr andra férvaltningsobjekt (se avsnitt 4.2).
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3.2 Forvaltningsobjekt

Idén om att forvaltningsobjektet dr centralt genomsyrar pm?. Det traditionella sittet

att dela in forvaltningsobjekt r att utgd fran en eller flera IT-komponenter och skapa
en forvaltningsorganisation kring detta. I pm? betonas istillet verksamhetsnyttan och
IT-komponenterna analyseras utifrin vilken objektverksamhet de anvinds i. Pa detta
sitt kan effektiva forvaltningsobjekt skapas som sikerstiller hog objektverksamhetsnytta
som tillsammans med ett tydligt férvaltningsuppdrag kan bli styrbart. I figur 4 visas

en objektmodell som kan anvindas for innehéllsbestimning av ett forvaltningsobjekt.

1) Objektverksamhet

2) Forvaltningsprodukt

3) IT-komponent ..
4) Teknisk plattform } LR

Figur 4. Farvaltningsobijektets best&ndsdelar (kalla: pm? version 2.1, 5.7).

Att identifiera forvaltningsobjektet innebir att bestimma vad det 4r som ska forvaltas inom
ramen for ett forvaltningsuppdrag. Ett vildefinierat forvaltningsobjekt utgor i pm?® det
viktigaste medlet f6r att organisera férvaltningsverksamhet. Objektverksamheten (skike 1)
som sidan kan aldrig ingd i ett férvaltningsobjekt, utan dr den verksamhet som skall stddjas,
med hjilp av forvaltningsprodukter. Dirfor dr objektverksamheten streckad i figur 4. Att
den finns med 6verhuvudtaget 4r for att markera vikten av att det dr I'T-komponenternas
anvindning i objektverksamheten som bér vara indelningsgrund — inte som traditionellt
[T-komponenter som sidana. Forvaltningsprodukter (skike 2) 4r unika fér varje forval-
tningsobjekt och kan t.ex. utgoras av journalstdd i ett virdadministrativt forvaltningsob-
jeke eller regelstyrda rapportmallar i ett ekonomiobjekt. Ett férvaltningsobjeke innehaller
oftast flera férvaltningsprodukter. Forvaltningsprodukterna innehéller bade verksamhets-
komponenter och [T-komponenter. Exempel pi verksamhetskomponenter ir effektiva
processer, arbetssitt/rutiner, kunskapsstdd i form av lathundar och anvindarmanualer samt
olika typer av specifikationer. Som en delmingd av férvaltningsprodukterna finns i sin tur
flera IT-komponenter (skikt 3). Exempel p& IT-komponenter ir applikationer, stddsystem
eller databaser. IT-komponenterna kan vara paketerade som IT-tjanster. IT-komponent ir
ddrmed ett generiskt begrepp. Forvaltningsprodukter utgor leveransen frin forvaltnings-
organisationen, medan IT-komponenterna utgér en intern leverans fran I'T-verksamhetens
parter (se figur 5). Forvaltningsprodukter och I'T-komponenter anvinds ocksé for att fordela
ansvaret inom forvaltningsorganisationen. De parter som bedriver verksamhetsnira forva-
ltning har ansvaret f6r forvaltningsprodukten, medan de som bedriver IT-nira forvaltning
har ansvaret for att ingdende I'T-komponenter 4r indamalsenliga. Principen bygger pa tanken
om en intern virdekedja f6r att framstilla en organisations produkter och/eller tjanster.
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Objektverksamhet Forvaltningsverksamhet IT- verksamhet

’
72
.
i
\
\
\

\

Forvaltningsprodukter IT-komponenter

Figur 5. Forvaliningsobiektets best@ndsdelar ur leveransperspekdiv (kélla: pm? version 2.1 5.8).

For att skapa effektiva forvaltningsobjekt bor samtliga IT-komponenter som stdjer en viss
objektverksamhet, alternativt en viss produktgrupp, samlas i samma forvaltningsobjekt {6r
att mojliggdra konsolidering av IT-komponenter. [T-komponenter driftas pa olika typer
av tekniska plattformar (skikt 4). Den tekniska plattformen bor inte heller vara en del i
forvaltningsobjektet och skiktet dr ddrfor streckad i figur 4. Den tekniska plattformen ér
oftast gemensam for flera férvaltningsobjekt och utgdr vanligtvis ett eget férvaltningsobjekt
(se avsnitt 6.2 Forvaltningsobjekt Teknisk plattform). Den hir rapporten handlar just om
[T-infrastrukeur, d.v.s. skikt 4 i figur 4. Vi har dirmed tillimpat samma resonemang om
[T-infrastrukturen som fér andra forvaltningsobjekt, men eftersom pm? hittills har anvints
huvudsakligen for forvaltningsobjekt av mer verksamhetsnira karakdir, innehaller modellen
skikt 4 for att visa att varje forvalingsobjekt inte innehéller en egen teknisk plattform,
utan dessa dr gemensamma for manga forvaltningsobjekt. I figur 9 och 10 beskrivs tva I'T-
infrastrukturella férvaltningsobjekt enligt principen i figur 5.
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[ en styrbar férvaltningsverksamhet r férvaltningsobjekt ocksé avgrinsade i relation till nir-
liggande forvaltningsobjekt. En organisations samlade mingd forvaltningsobjekt beskrivs
i en objekrarkitektur (se figur 6). Forvaltningsobjekt i en organisation kan hirréras till tre
olika typer som bildar objektfamiljer;

- Kirnverksamhetsobjekt (branchunik t.ex. livforsikring eller virdadministration)
- Stddverksamhetsobjekt (gemensam verksamhet t.ex. ekonomi, dokumenthantering)
- IKT-verksamhetsobjekt (forutsiteningsteknik t.ex. teknisk plattform)

Produkt/tjénst 1 Produkt/tjanst 2 Produkt/tjénst 3

. Forvaltningsobjekt 6
Stddverksamhet Forvaltningsobjekt 7 :

Forvaltningsobjekt8

Figur 6. Forvaliningsobjekisarkitektur, FOA (Kalla:pm? version 2.1 5.9).

Informations- och kommunikationsteknik (IKT) ér ett begrepp som har uppkommitunder
de senaste dren och kommit att i vissa fall ersitta IT begreppet. IT-18sningar som utvecklas
idag skiljer sig ofta fran traditionella informationssystem, genom att de till stor del bestér
av integrationer mellan flera system och &verskrider bade organisatoriska och geografiska
granser (Hanseth, 2002). Denna f6rindring av karaktdren pa IT reflekteras dven i allmidnna
teknologiska diskussioner dir begreppet IT har ersatts av IKT i syfte att belysa samman-
slagningen mellan informations- och kommunikationstekniken (ibid). Vi har dirfor valt
att bendmna skiktet med férutsittningsteknik i férvaltningsobjektarkitekeuren i figur 6 for
[KT-verksamhet.

Att tekniken utvecklas pa detta site stiller nya krav pa forvaltning och ansvarsomraden
i en forvaltningssituation. I foljande avsnitt beskrivs resonemang kring avgrinsning och
faststillning av innehéll av férvaltningsobjeke av typen IKT samt relationen mellan IKT
forvaltningsobjekt och de 6vriga forvaltningsobjekten i en organisation (d.v.s. kirn-
verksamhetsobjekt och stddverksamhetsobjekt).
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3.3 Forvaltningsorganisation och forvaltningsuppdrag

pm?® innehéller en uppsittning ansvarsroller som tillsammans bildar en forvaltnings-
organisation (figur 7). Relationen mellan parterna 4r affirsmissig vilket innebir en vinna-
vinna situation for inblandade parter. Svil kopare (bestillare) som siljare (leverantér) har ett
ansvar for en fungerande forvaltningsverksamhet. Forvaltningsorganisationen dr en mikro-
organisation, vilket innebidr att den liksom en projektorganisation, bemannas med
personer som har befattningar i basorganisationen. Specialistroller kan ocksd bemannas av
externa leverantérer. Modellen forespréilcar fyra obligatoriska roller nimligen Objektigare,
Objet- dgare IT, Forvaltningsledare och Forvaltningsledare IT. Effektive avgrinsad innehéller
forvaltningsobjektet dven roller pd operativ niva, som kan variera fran férvaltningsobjeke till
forvaltningsobjekt. Vi foresprakar att det i varje forvaltningsorganisation bor finnas en roll
inom IT-nira forvaltning pa operativ nivd som ansvarar for att férvaltningsobjektets [ T-stod
ar tillgingliga enligt 6verenskommelser (t.ex. om det finns skrivna SLA:er eller OLA:er).
Detta ir en roll som ér driftverksamhetens representant i forvaltningsorganisationen. Syftet
med rollen ir att den ska underlitta kontakten, koordinationen och samarbetet mellan
forvaltningsobjektet och den tekniska plattformen. Det handlar alltsd om affirsmissighet
mellan de inblandade IT-parterna d.v.s. I[T-forvaltning och IT-drift.

PART | VERKSAMHETSNARA IT-NARA BESLUTSFORA
FORVALTNING FORVALTNING
NIVA
BUDGET Objektdgare Objektdgare IT OF-Styrgrupp
BESLUT Forvaltningsledare Forvaltningsledare IT |Férvaltningsledning
OPERATIV Objektspecialister IT- specialister

Figur 7. Forvoliningsargonisation enligt pm? (kélla: pm? version 2.1 5.10).

Eftersom Fc')rvaltningsorganisationen ir en mikroorganisation finnsiven ett antal beslutsfora
for att mojliggora att beslut med bade vertikal och horisontell riktning kan fattas. I pm?
benimns dessa for styrgrupp och forvaltningsledning. Inrikeningsbeslut samt budget
beslutas av styrgruppen medan det operativa arbetet for att na 6verenskommen mélbild drivs
och beslutas i forvaltningsledningen. Forvaltningsplanen ir det dokument som anvinds for
att styra forvaltningsverksamheten.

Forvaltningsobjekt som ir nirliggande skapar en objektfamilj med en gemensam styrning
som méjliggdr prioriteringar mellan férvaltningsobjekt.
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3.3.1 Beslutsfora

Forvaltningsarbetet beslutas och styrs i beslutsfora. De obligatoriska grupperna ir forvalt-
ningsobjektarkitektur styrgrupp (FOA-styrgrupp), objektfamilj styrgrupp (OF-styrgrupp)
och férvaltnings-ledning. OF-styrgrupper bemannas alltid minst av samtliga Objektigare
och Objektdgare IT i en objektfamilj, men det kan ocksa vara nédvindigt att andra verk-
samhetsomraden finns representerade for att sikra inblandade parters péverkan pa for-
valtningsobjekt. FOA-styrgruppen och OF-styrgrupper bor bestd av max 6-8 personer.
Forvaltningsledningen bemannas av Forvaltningsledare och Forvaltningsledare IT samt
operativa roller vid behov. I figur 8 illustreras relationen mellan styrgrupper och for-
valtningsledningar.

FOA STYRGRUPP

e

Figur 8. beslutsfora i pm3 (kdlla: pm3 version 2.1 5.11)

Forvaltningsledningar
perobjekt

Forutom ovanstiende beslutsfora, 4r det troligen ocksd nédvindigt att inritta arbetsfora
inom och mellan objektfamiljer. Det kan t.ex. vara férvaltningsrad som beredande forum
infor OF-styrgrupper samt forvaltningsgrupper som inréttas for act underlitta samverkan
kring t.ex. utbildningsfragor.

Nir forvaltningsverksamhet 4r styrbar dr forvaltningsorganisationer bemannade och
ansvarsrollerna ir klargjorda. Beslut avseende forvaltningsportfoljen som helhet samt for-
indringar i FOA:n fattas av FOA-styrgruppen, OF-styrgrupper beslutar och prioriterar
mellan férvaltningsobjekt medan frval tningsledningen omsitterforval tningsplanen i praktisk
handling (killa: pm3 version 2.1).

3.3.2 Forvaltningsplan

Forvaltningsplanen dr det dokument som anvinds f6r att styra forvaltningsverksamheten
och beskriver ddrmed det arliga forvaltningsuppdraget. I férvaltningsplanen finns férutom,
mal och aktiviteter for perioden, dven fdrvaltningsorganisationen och forvaltningsobjektet
beskrivet.
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4 FORVALTNINGSOBJEKT FOR
GRUNDLAGGANDE TIT-INFRASTRUKTUR

Ett effektivt forvaltningsobjeke bor vara avgrinsat utifrdn den objektverksamhet det stodjer.
Vidare méste den objektverksamhet som stdds av ett forvaltningsobjekt anses vara menigs-
full ate betrakta som en verksamhet om det skall vara majligt att organisera férvaltningen
péd ett meningsfullt sitt (Nordstrom, 2005). I det sistnimnda ligger ett problem, eftersom
det inte 4r meningsfullt att betrakta t.ex. lagring som en verksamhet, framférallt 4r det
mycket svért att hitta ndgon som r villig att ta ansvar for lagring. Daremot ér alla beroende
av att det finns lagring, berdkningskraft och méjlighet till datakommunikation nagot som
ir karakdiristiskt for [T-infrastrukeur (Weill & Broadbent, 1998; Weill & Ross, 2004). Vi
har ocksa sett att ['T-arbetsplats har samma karaktdr (Dervisevic, 2009), alla dr beroende av
att den finns for att fa dtkomst till mer verksamhetsnira applikationer, men det dr ofta svart
att hitta ndgon som ir villig att ta ansvar for och representera en samlad kravstillning for
en [T-arbetsplats. Efter att ha kartlagt och provat ett antal olika indelningsgrunder for de
komponenter som IT-infrastrukturen bestir av har vi funnit att dessa ur ett leverans-
perspektiv kan sammanfattas i f6ljande kategorier;

- Lagring via servrar och diskar

= Berikningskraft via olika typer av servrar

- Kommunikation via nit med tillhérande komponenter

= Paketering och distribution av applikationer
Arbetsplatsutrustning sdsom pc, telefoner och skrivare

Samtliga ovanstaende leveranser tillhandahélls genom en siker atkomst och anslutning vilket
mojliggdrs bla genom behdrighetshantering. I samband med kartliggning av I T-infrastruk-
tur identifierades ocksa olika typer av standardprogramvara sisom t.ex. officepaketet, som
inte kan hirroras specifike till ett verksamhetsomrade. De tre forsta kategorierna; lagring,
berikningskraft och kommunikation utgdr alla férutsittningsteknik for andra forvalenings-
objekt och si dven arbetsplatsutrustning och paketering. IT-arbetsplatsen utgér ocksa
forutsdteningsteknik, men stodjer i sig manga olika verksamheter. Baserat pa en empirisk
studie (Dervisevic, 2009) och erfarenhet fran 20-talet organisationer, dir vi arbetet med I'T-
infrastrukeur som forvaltningsobjekt, dr slutsatsen att det finns tvd generiska forvaltnings-
objekt som utgér grundliggande [ T-infrastruktur; [T-arbetsplats och Teknisk plattform. Det
kan dessutom finnas andra forvaltningsobjekt. Dessa tva forvaltningsobjekt finns vanligtvis
inom alla organisationer oavsett bransch. Anledningen till att de dr tva ir att de stodjer olika

objektverksamheter (ibid, 2009).

Forvaltningsobjekten beskrivs i avsnitt 4.1 och 4.2. I avsnitt 5 beskrivs hur forvaltningen
kan organiseras med hjilp av pm? och av avsnitt 6 framgar hur férvaltningen kan samordnas
mellan den grundlidggande [T-infrastrukturen och mer verksamhetsnira férvaltningsobjekt.
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4.1  Forvaltningsobjekt [T arbetsplats

Férvaltningsobjektet IT-arbetsplats har tva syften, dels att ge anvindarmalgrupperna tillgéng till
den funktionalitet som de behover for att kunna utféra sina arbetsuppgifter dels att méjliggora
for andra forvaltningsorganisationer att fi sina applikationer tillgingliga for sina anvindare. Det
senare genom att de andra forvaltningsobjekten fr sina applikationer paleterade och distribuer-
ade med hjilp av férvaltningsobjektet IT-arbetsplats.

Anvindarmalgrupperna varierar inom olika organisationer, exempel pa dessa dr administrativ
personal, systemutvecklare, handliggare och forskare beroende pa i vilken organisation man
befinner sig. Forvaltningsorganisationens leverans, d.v.s. produkten som dessa mélgrupper nyttjar
dr dtkomst till olika typer av paketerade applikationer. Forvaltningsprodukten bestdr exempelvis
av f6ljande palceteringar:

= Atkomst till bas-/standardutbud

= Atkomst till tillvalsutbud (tillvalsutbudet kan best3 av olika
malgruppsanpassade paketeringar)

Paketerings- och distributionstjinst

Malgruppsanpassade kunskapsstod

IT-komponenter som dessa produkter ir baserade pa ir olika typer av hirdvara (i form av tex.
en stationidr PC, utvecklardator, birbar PC, lokala skrivare, mobiltelefon och fasttelefon) samt
inképta standardapplikationer som ingér i bas-/standard- alternative tillvalsutbud. I figur 9 illus-
treras forvaltningsobjektet med hjilp av pm?>.

Objektverksamhet Forvaltningsverksamhet IT- verksamhet

Objektverksamhetens

produkter

*Utférda arbetsuppgifter
«Tillgéngliga
Verksamhetssystem

' N

Forvaltningsprodukter

+ Atkomst till basutbud

- Atkomst till tillvalsutbud

* Parkerings- och distrubutionstjanst
+ Malgruppsanpassade kunskapsstod

. IT-komponenter
+Hardvara
. Basstandardapplikationer
+ *Tillvalsapplikationer

Figur 9. Innehdll av de olika leveranserna i férvaliningsobiektet [T-arbetsplats (Dervisevic, 2009).
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4.2 Forvaltningsobjektet Teknisk plattform

Forvaltningsobjektet Teknisk plattform syftar till att stddja en objektverksamhet som utgérs
av forvaltning av andra forvaltningsobjekt samt nyutveckling (som utférs i projekt). Denna
objektverksamhet behéver grundlidggande IT-infrastruktur for att deras [T-komponenter ska
kunna tillgingliggoras och fungera. Nyttjarna av Teknisk plattform utgbrs foljaktligen av
parterna i andra forvaltningsobjekts IT-ndra férvaltning samt IT-utvecklare som arbetar i
olika utvecklingsuppdrag. Forvaltningsobjektet Teknisk plattform genererar och levererar
foljande produket till sina malgrupper:

Siker dtkomst och anslutning till den tekniska plattformen genom
= Lagring
- Berikningskraft

- Kommunikation

Leveransen frin forvaltningsorganisationen for Teknisk plattform dr mélgruppsanpassad.
Detta innebir att malgrupperna huvudsakligen dr andra férvaltningsorganisationer och/
eller projektorganisationer som erhéller leveranser bestdende av 4tkomst till olika typer av
for dandamilet konfigurerade komponenter. Ett exempel ir olika typer av tekniska miljoer
sd som utvecklingsmiljo, testmiljé etc. For att kunna leverera ovanstiende férvaltnings-
produkter behdvs IT-komponenter som kan hirrdras till lagring (t.ex. harddiskar), berik-
ningskraft (t.ex. processorer, kompilatorer), kommunikation (switchar, hubbar etc.) samt
tekniker som anses vara kombinationer av dessa (t.ex. ndtverks OS, féretagsservrar, SAN).
I figur 10 illustreras forvaltningsobjektet teknisk plattform med hjilp av pm?.

Objektverksamhet Forvaltningsverksamhet IT- verksamhet

Objektverksamhetens

produkt

«Tillgangliga 4

forvaltningsobjekt M
« Projektleveranser
i

Foérvaltningsprodukt IT-komponenter t.ex.
Saker arkomst & anslutning till den «Servrar, diskar
tekniska plattformen genom féljande: « Serverprogramvara
*Lagring « Berakningskraft
«Berakningskraft « Natverk;Switchar, hubbar,
«Kommunikation routrar

«Katalogtjanster
-etc.

Figur 10. Innehéll av de olika leveranserna Teknisk plattform

Forvaltningsobjektet Teknisk plattform har ett makroperspektiv jimfort med de andra
forvaltningsobjekten. Detta innebir att det finns ett beroende mellan Teknisk plattform
och de andra férvaltningsobjekten inom en organisation. Alla férvaltningsorganisationer
behover forvaltningsprodukterna i forvaltningsobjektet Teknisk plattform for ate fa sina
ingdende komponenter att fungera och fér att i sin tur kunna leverera sina produkter till sina
objektverksamheters parter. Utan tillgangen till servrar, databaser, ndtverk etc. som hirrérs
till forvaltningsobjekeet Teknisk plattform kan inte de andra f6rvaltningsobjekten fungera,
vilket i sin tur innebir att verksamhetssystemen inte fungerar.
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4.3 Integrationer och [T sikerhet

Det finns ibland problemomriden som far till f6ljd att man lte blir frestad att bryta ut vissa
delar ur de tva generiska forvaltningsobjekten IT-arbetsplats och Teknisk plattform. Oftast
beror det pd organisatoriska aspekter och/eller IT-komponenternas tekniska realisering.
Det omradet som vi oftast stdter pd i dessa sammanhang ir integration och i vissa fall
dven sikerhet/IT-sikerhet. Darfor vill vi i detta avsnitt ge var syn pa att bryta ur delar ut
forvaltningsobjekten IT-arbetsplats och Teknisk plattform. Vi har valt att fordjupa oss i
integration som exempel men berdr ocksd sikerhet/IT-sikerhet.

Vi stoter ofta pa argument om att integration maste vara ett eget forvaltningsobjekt eftersom
det dr ett vildigt speciellt (problem-)omrade som ofta har en oklar ansvarsférdelning. Vi
menar dock att olika typer av tekniska integrationer mellan IT-komponenter ir ett exempel
paen objektverksamhet som inte kan betraktas som meningsfull. Dessa tekniska integrationer
bor dirfor inte betrakeas som ett forvaltningsobjeke i sig. De bor istillet utgora en del i ett

eller flera forvaltningsobjekt for att det ska vara meningsfullt ur ett forvaltningsperspektiv
(Dervisevic, 2009).

Nir komplexiteten och antalet integrationer 6kar finns ocksd ett behov av hantera dessa
mer strukturellt med en &vergripande styrning. Det finns organisationer som har lést
denna problematik genom att justera sin organisatoriska struktur. Detta har lett il
etablering av centrala enheter si kallade Integration Competency Center (IC-Center)
ddr alla organisationens kompetenser kring integrationer finns samlade. Det blir dirfor
naturligt att tro att man bor etablera ett frvaltningsobjekt och fa styrning kring dessa delar
genom pm? . Det dr dock viktigt att papeka att forvaltning och styrning av arkitekturen
(verksamhetsarkitektur eller IT-arkitektur) vanligtvis inte ingar i nagot forvaltningsobjekt.
Arkitekturen paverkar alla forvaltningsobjekt och férvaltningsorganisationer maste se till att
folja dessa men de ingar alltsd inte i ndgot forvaltningsobjekt.

Den minsta gemensamma ndmnaren for alla integrationer dr integrationsplattformen som
kan vara realiserad genom olika tekniker och olika produkter (t.ex. Microsoft Biztalk, IBM
Websphere, Webmethods och Mule fér att ndimna nagra). Eftersom integrationsplattformen
harinfrastrukeurellkarakeir (forutsiteningsteknik) bdrden forvaltasinom férvaltningsobjektet
Teknisk plattform. Den stodjer alltsd ingen speciell verksamhet utan ir en forutsittning
for att andra forvaltningsobjekts IT-komponenter ska kunna tillgingliggoras och fungera.
Varje forvaltningsobjekt ansvarar for och innehaller sina respektive integrationer. Nir
det finns en kartlagd Forvaltningsobjektsarkitektur (FOA) och en férvaltningsportfol;
inom organisationen ir forhillanden mellan de olika forvaltningsobjekten inom en
organisation utredda vilket méjliggor klar ansvarsfordelning av de olika integrationerna och
integrationsplattformen.

Sikerhetsfragor dr av samma karaktdr. IT-sikerhet genomsyrar alla forvaltningsobjekt
och ir inte ett omrade som kan f6rvaltas som ett férvaltningsobjekt i sig. Realiseringen
av sikerhet pd de [T-komponenterna och férvaltningsprodukterna som ingir i varje
enskilt forvaltningsobjekt dr ett ansvar {or varje specifik forvaltningsorganisation dock inte
forvaltningen av IT-sdkerhetsriktlinjer generellt. Vi har mott organisationer som till viss del
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saknar olika typer av strategier (t.ex. IT-strategi, SOA-strategi etc.) och det dr vanligtvis i
dessa situationer som det dyker upp fragor om att bryta ut integration och sikerhet till egna
forvaltningsobjeke.

5 FORVALTININGSORGANISATION
TEKNISK PLATTFORM

Vi kan konstatera att forvaltningsuppdraget for forvaltningsorganisationen Teknisk platt-
form till stor del ofta sammanfaller med IT-driftorganisationens dtaganden. Sa hur bor
forvaltningsorganisationen for detta objekt da se ut enligt pm? nir forvaltningsaffiren sker
inom IT-verksamheten d.v.s. mellan tvd IT-parter? D4 det finns en f6rvaltningsportfol;
inom organisationen d.v.s. att dvriga forvaltningsobjekt ir etablerade, rekommenderas
en “enbent” forvaltningsorganisation (figur 11), di det dr mest effektivt ur forvaltnings-
styrningsperspektiv. Anledningen till detta 4r att det enbart 4r ett ben som tillfér/har ett
vidareforadlingsvirde i det aktuella forvaltningsuppdraget d.v.s. har ansvaret for bade
IT-komponenterna och forvaltningsprodukten. Det dr dock det IT-ndra benet som ska
lyftas fran forvaltningsorganisationen eftersom sjilva objektverksamheten i denna typ av
forvaltningsobjekt dr en delmingd av ITs verksamhet, alltsd en [ T-affér i f6rsta led.

BUDGET Objektagare

BESLUT Forvaltningsledare
i

OPERATIV Objektspecialister

Figur 11. Exempel - Férvaliningsorganisation teknisk plattform.

Om det ddremot saknas kartlagda och etablerade forvaltningsobjekt inom organisationen
kan det vara effektivt att etablera en tvdbent fdrvaltningsorganisation enligt pm?® dir
verksamhetsnira benet har en samordnande uppgift ur ett férvaltningsperspektiv.
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6 RELATIONEN MELLAN GRUNDLAGGANDE
IT-INFRASTRUKTUR OCH ANDRA
FORVALTNINGSOBJEKT

Daglig I'T-drift och underhdll i4r en av de fyra huvudaktiviteter som ingar i en forvaltnings-
verksamhet enligt pm? (se avsnitt 3.1). Det 4r en huvudaktivitet som genomférs i alla forvalt-
ningsobjekt och avser aktiviteter som syftar till att bedriva IT-drift (kopplingen mellan drift
av [T-systemen och den tekniska plattformen). Exempel pa daglig IT-drift och underhalls-
aktiviteter ar 6vervakning och backup av den del av den tekniska infrastrukturen som kan
hirroras till varje specifikt forvaltningsobjekt. Det handlar om det som ibland kallas for
forebyggande underhall eller preventiv service, som vanligtvis l6per genom manuella eller

maskinella rutiner. Denna huvudaktivitet resulterar i tillginglighet till IT-systemen
(Nordstrom, 2005).

Inom huvudaktiviteten daglig IT-drift och underhdll ingdr i praktiken IT-drift-
leverantorens dagliga ataganden avseende den tekniska infrastrukturen och IT-systemen.
Aktiviteten daglig IT-drift och underhdll pigir stindigt till skillnad frin aktiviteterna
anvindarstod och dndringshantering som uppstdr vid ndgon form av initiering. Daglig I'T-
drift och underhall hanteras vanligtvis genom nigon form av mer eller mindre automat-
iserade och maskinella fldden, rutiner och arbeten. Problem som uppstér och hanteras inom

den dagliga IT-driften kan resultera i andringshanterings- och/eller anvindarstddsaktiviteter
(Nordstrom, 2005).

For att forstd relationen mellan de olika uppdragen och leveranser inom och mellan
forvaltningsobjekt av olika karaktdr foljer nedan ett exempel. Vi har, i vara tidigare
publikationer anvint ett HR férvaltningsobjekt som exempel i syfte ate askadliggora ett
forvaltningsobjekt och dess ingiende leveranser (Nordstrdm och Welander, 2007). Hir
anvindsettliknandeexempelisyfteattvisarelationen mellan ett verksamhetsnira férvaltnings-
objekt (HR i detta fall) och ett grundldggande IT-infrastrukturellt forvaltningsobjekt som vi
kallar Teknisk plattform. Objektverksamhet i HR objektet 4r att I16neadministrera, rekrytera,
ha medarbetarsamtal osv. For att gora detta effektivt anvinds forvaltningsprodukter i form av
t.ex. en dokumentportfélj med HR-mallar, berikningsfunktioner och olika typer av rekryter-
ingsstod. I vart exempel finns ocksa fyra I'T-komponenter i form av IT-systemen PA-systemet,
PA-rektryt och Webbtjinsten egenrapportering.
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Ett férvaltningsuppdrag - Férvaltningsobjekt HR

Objektverksamhet Férvaltningsverksamhet IT-verksamhet

Ett férvaltningsuppdrag - Férvaltnipgsobjekt Teknisk plattform

' L1 Forvaltningsprodukter frén Objektverksamhet Forvaltningsverksamhet IT- verksamhet

forvaltningsobjektet HB

L {T-komponenter frén
forvaltningsobjektet HB

' L Férvaitningsprodukterfran :
férvaltningsobjektet Teknisk plattform

: I.A iT- komponenter fran !
férvaltningsob jektet Teknisk plattform

' LS t.ex. Projektieveranser och/eller den
outsourcade leveransen

Figur 12. Relation mellan de olika leveranserna i férvaltningsobjektet HR och férvaltningsobiektet Teknisk plattform.

Forvaltningsorganisationen fér HR levererar férvaltningsprodukter (L;) i form av tex.
Regelanpassade beréiknin:gsfunktioner och nyckeltal, Dokumentportfélj for HR, Rekry-
teringsstord till parterna i sin objektverksamhet som utgdrs av HR-verksamhet. Dessa
forvaltningsprodukter (L,) bestdr i sin tur delvis av ett antal paketerade IT-leveranser, d.v.s.
fungerande I'T-komponenter (L,) tex. en paketerad HR-tjinst bestdende av PA-systemet,
PA-rekeryt och Egenrapportering. For att IT-komponenterna ska fungera och vara till-
gingliga for HR-verksamheten ir det nodvindigt att vara ansluten till den grundliggande
tekniska plattformen (L;) som ir gemensam for flera férvaltningsobjekt. Detta (L3) dr en
leverans fran ett annat forvaltningsobjekt, nimligen foérvaltningsobjektet Teknisk plattform
och baseras bl.a. pd de ingdende IT-komponenterna (Lg) i det forvaltningsobjektet. Det
ar inte heller ovanligt att delar av den tekniska plattformen ir outsourcade till en extern
leverantor, darfor kan yterligare en leverans tillkomma (Ls).

Forvaltningsorganisationen fér HR objektet har ett ansvar for att alla de ingdende
delleveranserna (L, + L3) fungerar som en enhetlig leverans (L,) till objektverksamhets
(HR-verksamhetens) parter. Forvaltningsorganisationen i Teknisk plattform har i sin tur
ansvaret for sina ingdende leveranser (L;, L4, Ls) till forvaltningsorganisationen HR. I
forvaltningsobjektet HR ingar alltsd inte L; men gentemot parterna i sin objekt-
verksamhet ansvarar HR objektet for den samlade leveransen L; som bl. a. innebir till-
ginglighet till ingdende IT-komponenter. Det handlar om en vidareforidlingskedja genom
olika uppdrag. Detta medfor att objektverksamhetens parter i HR objektet inte direkt utgdr
en part i forvaltningsobjektet Teknisk plattform utan parterna i HR objektets IT-nira for-
valtning utgor istdllet den kravstillande parten gentemot f6rvaltningsobjektet Teknisk platt-
form utifrin forvaltningsobjektet HRs perspektiv. Dirfor dr det kritiske att relationen
mellan férvaltningsobjektet HR och f6rvaltningsobjektet Teknisk plattform fungerar.
Exempel pa forvaltningsprodukter och IT-komponenter som ingér i forvaltningsobjektet
Teknisk plattform redogdrs for i avsnitt 6.2 Forvaltningsobjekt Teknisk plattform.
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7 SAMVERKAN MELLAN GRUNDLAGGANDE
IT-INFRASTRUKTUR OCH OVRIGA
FORVALTNINGSOBJEKT

Att uppnd en styrbar forvaltning forutsitter bla. att det finns kartlagda forvaltnings-
objekt (FOA) med klargjorda f6rvaltningsuppdrag (férvaltningsplan per forvaltningsobjekt)
samt en klargjord I'T-governance struktur men det forutsitter ocksa att det dagliga operativa
arbetet fungerar tillfredsstillande bade inom ett forvaltningsobjekt men ocksé mellan de
olika forvaltningsobjekten. Forvaltningsstyrning sker pa olika nivder inom en organisation
(se avsnitt 3.3).

De tva generiska forvaltningsobjekten IT-arbetsplats och Teknisk plattform hor hemma i
en och samma objektfamilj (OF), nedan kallad IT-infrastruktur, eftersom de bada stédjer
samma verksamhetsomrdde som ar IT/IKT-verksamhet. Att dessa forvaltningsobjeke tillhor
samma familj innebir i praktiken att de har en gemensam OF-styrgrupp men tvé forvalt-

ningsledningar (se figur 13).

FOA STYRGRUPP
IT- Teknisk
Forvaltningsledningar Arbetsplats plattform
per objekt I \ / \

Figur 13. Styming objektfamilj IKT.

Bemanningen av OF-styrgruppen, som vi nimnde innan, bestar vanligtvis av Objektigare
och Objektdgare I'T for samtliga ingdende (i objektfamiljen) forvaltningsobjekt och i vissa
fall 4ven andra verksamhetsrepresentanter. Samma princip giller fér OF Styrgrupp IT-
infrastrukeur, det kan finnas verksamhetsrepresentation inom OF-styrgruppen men det dr
inte alltid nodvindigt. Det 4r inte heller ovanligt att det etableras en OF-styrgrupp for alla
ingdende férvaltningsobjekt av stddverksamhetstyp d.v.s. bide stodverksamhetsobjekt och
IKT-verksamhetsobjekt. Bemanningen av OF-styrgruppen IT-infrastruktur ér specifik for

varje organisation.
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For att det dagliga forvaltningsarbetet ska fungera pé operativ niva och bli styrbart finns
det ofta behov av operativa samarbetsforum. Detta giller speciellt nir forvaltnings-
objektet omfattar ett stérre omrdde/uppdrag som f6rvaltningsobjektet Teknisk plattform
gor. Det dr hir viktigt att poidngtera att Forvaltningsledaren har ett helhetsansvar kring
leveransen gentemot de dvriga forvaltningsorganisationerna och styr de operativa rollerna
enligtden faststillda arliga férvaltningsplanen men att det dagligaarbetet genomforsavde olika
specialisterna pd den operativa nivén (se figur 14).

Beslutsforum . X ;
Forvaltningsledning

-
N
Rapporterar till , 214 N
7/ I N
N
! N
| N
] A
N
| LY

/
/
/
/
/

Specialistforum
Lagring Teknisk plattform Kommunikation

Figur 14. Samarbetsforum inom férvaltningsobijektet Teknisk plattform.

En av de stora frigorna med forvaltning av grundlidggande I'T-infrastrukturella forvalenings-
objekt dr samverkan med de 6vriga forvaltningsobjekt. Med en forvaltningsportfslj pa plats
finns det en tydlig ansvarsfordelning mellan samtliga forvaltningsobjekt inom organisa-
tionen, vilket underldttar kontakten och samarbetet. Vid behov ir det rimligt att etablera ett
samverkansforum med representanter i form av Forvaltningsledare IT frdn de olika forvalt-
ningsorganisationerna dir Forvaltningsledaren fran forvaltningsobjektet Teknisk plattform
ar sammankallande (figur 15). Det ir ett forum dir olika diskussionspunkter avseende kop-
plingen mellan férvaltning och drift kan avhandlas.

Férvaltningsorganisation per férvaltningsbojekt

BUDGET Objektagare Objektagare IT

Forvaltningsorganisation
Teknisk plattform

BESLUT Férvaltningsledare Forvaltningsledare IT | g——

Samverkansforum

BUDGET Objekiagare Objektagarell

BESLUT Forvaltningsledare | Forvaltningsiedarel T 4_‘

BUDGET Objehtdgare ObjebtagarelT

- For
- Férvaltningstedare T frdn dvriga
férvaltningsorganisationer

BUDGET Objektagare

BESLUT Férvaltningsledare

BESLUT Févaliningsledare | Fonaltringsledarell | g—

BUDGET Objektagare Objektagare IT

BESLUT Forvaltningsledare | Forvatiningsledare IT | |

Figur 15. Exempel p& samverkansfora mellan férvaltningsobjekt.
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8 REFLEKTIONER

Vid pm? etablering fér grundliggande IT-infrastrukturella fdrvaltningsobjekt dr det, som
alltid, viktigt att vara pragmatisk. Det 4r vikeigt att beakta vad som 4r mojligt ate stad-
komma inom en organisation och vara beredd att successivt implementera férvaltnings-
portfoljen, speciellt om det ror sig om en komplex organisatorisk struktur. Detta giller
generellt vid inférande av pm? inom en organisation. Vi vill i detta avsnitt dela med oss
av véra praktiska erfarenheter fran etablering av grundliggande IT-infrastrukturella forvalt-
ningsobjekt inom olika organisationer.

Det ar viktigt att klargora vilka IT-komponenter som ingér i vilket forvaltningsobjekt
ndr man tillimpar pm?. Ibland méter vi argument om att en dedikerad server (d.v.s. en
server som anvinds enbart av ett forvaltningsobjekt) bor forvaltas inom det specifika
forvaltningsobjektet och inte inom férvaltningsobjektet Teknisk plattform, eftersom det 4r
mest effektivt. Vi menar dock ate ur effektivitetssynpunkt bor alla servrar ingd i forvalt-
ningsobjektet Teknisk plattform for att mojliggéra konsolideringen av IT-komponenterna
samt for att undvika etablering av flera konkurrerande forvaltningsverksamheter. Forvalt-
ningsprodukten blir densamma och det ir vanligtvis samma resurser som nyttjas. Det ir
viktigt att komma ihag att IT-drift 4r en aktivitet inom alla férvaltningsobjeke och att drift-
personer/resurser kan delta i flera forvaltningsuppdrag, d.v.s. bemanna en specialistroll i
flera forvaltningsobjekt.

En vanlig situation som vi har uppmirksammat 4r att det ofta finns etablerade operativa
grupper per omrade (t.ex. server, AD, nit etc.) samt en eller flera styrgrupper men att det
saknas en s.k. beslutsnivd, en forvaltningsledning for de infrastrukturella IT-komponeterna/
objekten som kan agera link mellan de operativa grupperna och styrgruppen. Denna
beslutsniva bestdende av forvaltningsledare ir en stor tillging och forutsittning for ate fa
de olika forum att forstd varandra och underlitta styrningen sivil pé den operativa nivin
som pé styrnivan. Det 4r ocksa vanligt i dessa situationer att man pa styrgruppsnivé fastnar
och diskuterar detaljfragor vilket ofta dr en konsekvens av att forvaltningsobjekten ir for
smd och manga inom IT-infrastrukturen. Man upplever det som svért att avgrinsa effek-
tiva forvaltningsobjekt eftersom IT-infrastrukturen bestér av ett brett spektrum av olika
[T-komponenter.

Det dr dock inte effektivt att forvalta flera mindre forvaltningsobjekt som stddjer samma
objektverksamhet var for sig. Det gemensamma ansvaret och styrningen dver infrastrukturen
uteblir i dessa fall. D4 det saknas ett gemensamt ansvar och styrning av [T-infrastrukturen 4r
det svart att se till helheten och organisationens bista och risken f6r suboptimering uppstar.

[T-infrastrukturens omfattning dr ofta en konsekvens av de dvriga forvaltningsobjektens
krav (Dervisevic, 2009) och det 4r inte ovanligt att vi uppmirksammar spinningar mellan
[T-driftsparter och IT-forvaltningsparter. Vanligtvis beror detta pa att det salknas tydliga
ansvarsomraden och klara kommunikationsvigar mellan dessa parter. Genom att organi-
sera alla forvaltningsobjekt inom organisationen skapar man tydliga forvaltningsobjekt,
tydliga forvaltningsuppdrag och tydliga kommunikationsvigar vilket mojliggor ett mer
proaktivt arbete med férvaltningen som dessutom blir styrbart. Detta kan ge méjligheter till
konsolidering av savil tekniska komponenter som leverantorer.
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