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PÅSYN:008A 

Sedan 1984 har vi deltagit på systemförvaltningsarenan i Sverige, varav de senaste 20 
åren även som kunskapsutvecklare inom ämnet. Tillsammans har vi varit med i Riks
dataförbundets (nuvarande Dataföreningen) stora arbete om systemförvaltning, 
publicerat två avhandlingar; en licentiatavhandling och en doktorsavhandling samt författat 
fyra böcker om systemförvaltning. Vi har dessutom skrivit svenska och internationella artiklar 
när det gäller systemförvaltning. Tillsammans med våra kollegor på På AB har vi samarb
etat med drygt 150 organisationer och infört vår egenutvecklade förvaltningsmodell pm3. 
Sedan 2007 driver På i samarbete med Linköpings Universitet ett kunskapsinitiativ om 
systemförvaltning (Kl). Kl är ett professionellt nätverk med drygt 40 medlemsorgani
sationer som byter erfarenheter och utvecklar kunskap kring angelägna förvaltningsfrågor. 
På www.pais.se kan man läsa mer om Kl. Denna rapportserie - På-syn - är ett sätt att 
ytterligare bidra till kunskapsutvecklingen inom förvaltningsområdet. Vi har under några 
år publicerat rapporter som beskriver olika fenomen inom systemförvaltningsområdet 
(se baksidan av rapporten för förteckning över publicerade rapporter). Alla har det 
gemensamt att vi baserar våra skrifter på egna praktiska erfarenheter samtidigt som de är 
teoretiskt grundade i egen eller annans forskning. På-syn vänder sig till dig som studerar de 
här frågorna, dig som arbetar med systemförvaltning och dig som av annan anledning vill 
förstå vad systemförvaltning innebär. 

PÅSYN:008A är skriven av Majda Dervisevic och Malin Nordström från På AB. Majda är 
konsult på På med särskilt intresseområde för IT-infrastruktur. Ett intresse som fördjupats 
sedan hon 2009 skrev en magisteruppsats om detta ämne på uppdrag av Kunskapsinitiativet 
om Systemförvaltning. Malin är filosofie doktor i systemförvaltning och en av upphovsma
karna till pm3 samt en av huvudägarna i På. I rapporten beskrivs resulcaten från en studie 
avseende förvaltning av IT-infrastruktur, tillsammans med våra erfarenheter av att imple
mentera pm3 på IT-infrastruktur. Bakgrunden till rapporten är att vi under den senaste 
5-årsperioden har fatt en ökad efterfrågan på att organisera förvaltning även av IT-infras
truktur. Många organisationer vill numera skapa en spårbarhet mellan drift och förvalt
ning även för IT-infrastrukturen. Det innebär att vi vidarefört våra teorier om affärsmässig 
förvaltningssryrning till delvis nya domäner. Det har bl.a. resulterat i att vi vidareutvecklat 
vår begreppsanvändning i senare versioner av pm3 • Samtidigt som vi arbetar med förvalt
ning av IT-infrastruktur i olika organisationer kommer vi i kontakt med ramverket ITIL. 
I PÅSYN:009A beskrivs hur pm3 och ITIL kan kombineras för att fa ett kraftfullt sryrmedel 
för såväl IT-infrastruktur som mer verksamhetsnära förvaltningsobjekt. 

Avslutningsvis vill vi tacka CSN för ett givande samarbete i dessa frågor samt medarbetarna 
från På som konstruktivt bidragit till såväl studiens resultat som till rapportens utformning. 
Ett extra tack till Johanna Nilsson, Magnus Lundeberg och Elin Lans för hjälp med språklig 
granskning och rapportens utformning. 

Danderyd 2010-11-16 
Malin Nordström & Tommy Welander 

1 





INNEHÅLL 

1. Introduktion .... ··························· 1 

1.1 Bakgrund ..... 
1.2 Objektverksamhet och förvaltningsobjekt 
1.3 Målgrupp och disposition ..... 

. ... ... . . .  3 
............................... ..................................................... 4 

.......................... 4 

2. IT-infrastruktur . 5 

3. 

2.1 Innehåll i IT-infrastruktur . .. ... ............ 5 

2.2 Tjänsteorientering av IT-infrastruktur ....... ......... ....... ........................................................................................ 7 
2.2.1 Tjänst enligt pm3 ...... .................. .. ........................................................................................ 8 
2.2.2 Tjänst enligt ITIL. . .. ... . . .. ....................... 8 
2.2.3 Tjänst enligt SOA - Service oriented architecture.... . . ....... ..... 8 
2.2.4 Jämförelse och sammanfattning av tjänstebegreppet 

inom pm3
, ITIL och SOA . . ......................... ............................................................................................................................. 9 

pm3 version 2.1 
3.1 FörvaltningsverksamheL . .  
3.2 Förvaltningsobjekt ... 
3.2 Förvaltningsorganisation och förvaltningsuppdrag ... 
3.3.1 Beslutsfora .. 
3.3.2 Förvaltningsplan .. 

. . . .. .................... .12 
. ......................... 15 

. ...... 16 

4. Förvaltningsobjekt för grundläggande IT-infrastruktur .. .. . ... . .... .... . .17 
4.1 Förvaltningsobjekt IT-arbetsplats .. . ...... .. .... ................... .18 
4.2 Förvaltningsobjekt Teknisk plattform .... . ..... 19 
4.3 Integrationer och IT-säkerhet ................... ......................................................................................................................... .20 

5. Förvaltningsorganisation Teknisk plattform ... . 

6. Relationen mellan grundläggande infrastruktur 
och andra förvaltningsobjekL 

7. Samverkan mellan grundläggande IT-infrastruktur och övriga 
förvaltn i ngsobjekt .... ... . .............. .... ....... .................................................................................. .24 

8. Reflektioner. ... 

Referenser 

2 



1. INLEDNING 

1.1 Bakgrund 

Intresset för och behovet av att strukturera förvaltning av IT-infrastruktur har under de 
senaste åren uppmärksammats i många organisationer (Dervisevic, 2009). Ansvaret för 
förvaltning av IT-infrastruktur och samverkan med andra förvaltningsobjekt är en ständigt 
återkommande fråga som vi möter i våra uppdrag där vi organiserar förvaltning för hela 
portföljer med hjälp av förvaltningsstyrningsmodellen pm3. pm3 är en IT governance 
modell för vidmakthållande och vidareutveckling som syftar till att åstadkomma en samlad 
ledning och styrning av en organisations totala mängd förvaltningsobjekt 
(Nordström, 2009). Behovet av att organisera förvaltning för IT-infrastruktur har också lyfts 
inom ramarna för Kunskapsinitiativet om Systemförvaltning som är ett samarbete mellan 
På AB och Linköpings universitet (Nordström och Axelsson, 2008), där praktiker initierat 
behov av vidare forskning avseende IT-infrastruktur som förvaltningsobjekt. 

När vi kommer i kontakt och arbetar med IT-infrastrukturella förvaltningsobjekt kommer 
vi i de flesta fall också i kontakt med ramverket ITIL. ITIL står för Information Technology 
Infrastructure Library och är ett ramverk bestående av processer, funktioner och guidelines 
baserade på en internationell praxis, som syftar till att hjälpa organisationer att leverera 
kvalitetssäkrade IT-tjänster. I PÅSYN:009A beskrivs grundläggande likheter och skillnader 
mellan förvaltningsstyrningsmodellen pm3 version 2.1 och ramverket ITIL version 3.0. I 
rapporten konstateras att pm3 och ITIL går att kombinera och att resultatet kan bli ett 
kraftfullt styrmedel. Nyttan och värdet med att etablera pm3 även på de IT-infrastrukturella 
förvaltningsobjekten, förutom att skapa en styrbarhet, ligger i möjligheten att styra för
valtningsportföljen som en helhet samt att organisera förvaltningen av den grundläggande 
IT-infrastrukturen i relation till övriga förvaltningsobjekt i en organisation. Det sistnämnda 
är ett problem som uppstår i många organisationer eftersom IT-infrastrukturen ofta har 
en divergerande kravställning, eftersom den utgör förutsättning för andra förvaltnings
objekt. Att inkludera grundläggande IT-infrastrukturella förvaltningsobjekt i en förvaltnings
portfölj möjliggör därmed styrning av förvaltningsportföljen som helhet. 

Många organisationer upplever det svårt att göra effektiva avgränsningar av förvaltnings
objekt, speciellt utbrett är detta inom IT-infrastrukturområdet. Ofta förvaltas många små 
teknikfokuserade förvaltningsobjekt t.ex. e-postsystem, AD och integrationer var för sig och 
det saknas ett gemensamt ansvar för helheten. Vidare har vi observerat att delar av den 
grundläggande IT-infrastrukturen blir en konsekvens av kraven från de övriga förvaltning
sobjekten, vilket ofta leder till reaktivt arbete och osämja mellan de som har respektive 
tekniskt uppdrag (oftast applikations/utvecklingsorganisation och driftsorganisation). När 
det saknas ett gemensamt ansvar och styrning av IT-infrastrukturen är det svårt att se till 
verksamhetsnyttan och det finns en risk att förvaltningsverksamheten präglas av person
beroende och suboptimering av resurser. 

I PÅSYN:008A vill vi adressera denna problematik med hjälp av vår kunskap och 
erfarenhet kring förvaltning av IT-infrastruktur. Rapporten baseras på en magisteruppsats -
Förvaltning av IT-infrastruktur - En studie om grundläggande IT-infrastruktur som 
effektiva förvaltningsobjekt (Dervisevic, 2009) och våra erfarenheter från förvaltning 
av IT-infrastruktur. 
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Vi presenterar i rapporten ett alternativ till organisering som visat sig leda till ökad styr
barhet, möjlighet till konsolidering samt ökad samverkan med övriga förvaltningsobjekt 
vilket i sin tur ökar nyttan i verksamheter. Införandet av pm3 på IT-infrastrukturen har i 
flera fall följts av en outsourcing (detta har i samtliga fall varit känt innan och inte någon 
följd av ett pm3 införande), och i flera av dessa fall har ansvariga personer återkommit till oss 
för att berätta om vilken hjälp man haft av tydligt avgränsade förvaltningsobjekt och tydligt 
utpekat ansvar i samband med överlämning till outsourcingpartner. 

1.2 Objektverksamhet och fiirvaltningsobjekt 

I denna rapport används ett antal centrala pm3 begrepp som presenteras närmare i avsnitt 
3, men redan i nästa avsnitt används begreppet objektverksamhet. Med objektverksamhet 
avses något som görs av en eller flera organisatoriska parter. Det kan t.ex. vara försäljning, 
löneadministration eller vad som helst. I objektverksamheter används olika typer av IT
komponenter. Med förvaltning avses arbetet med att kontinuerligt styra, stödja, ändrings
hantera och bedriva daglig drift och underhåll av förvaltningsobjekt för att leverera hög 
nytta till dem som bedriver objektverksamhet. Förvaltningsobjektet är det underlag som 
förvaltningsorganisationen har till sitt förfogande för att stödja objektverksamhetens parter. 

1.3 Målgrupp och disposition 

Denna rapport vänder sig till dem som är intresserade av förvaltning av IT-infrastruktur 
ur ett organiseringsperspektiv. Detta är således inte teknisk rapport utan en rapport om 
hur man organiserar förvaltningsverksamhet för IT-infrastruktur. Om du är tekniker finns 
således en viss risk för att du inte tycker att vi analyserat tekniken och nyanser av den 
tillräckligt djupt. Bakom våra slutsatser finns dock fördjupande beskrivningar, men dessa 
har vi inte inkluderat här eftersom rapporten just handlar om organisering. Rapporten har 
följande disposition. Efter denna inledning följer i avsnitt 2 en definition av vad som avses 
med IT-infrastruktur. Med anledning av att det under senare tid varit populärt att paketera 
IT-infrastrukturen i tjänster följer därefter ett avsnitt om olika definitioner av tjänster. I 
avsnitt 3 presenteras pm3 version 2.1 och i avsnitt 4 vävs IT-infrastruktur ihop med pm3 

genom att två IT-infrastrukturobjekt definieras med hjälp av principerna i pm3• Detta fort
sätter i avsnitt 5 där förvaltningsorganisationer presenteras och i avsnitt 6 beskrivs samverkan 
mellan IT-infrastrukturella förvaltningsobjekt och andra förvaltningsobjekt. I avsnitt 7 
beskrivs samverkan mellan grundläggande IT-infrastruktur och övriga objekt i en organisa
tion. Rapporten avslutas med ett avsnitt om reflektioner. 
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2. IT-INFRASTRUKTUR 

Som med så många andra fenomen har vi upptäckt att IT-infrastruktur har olika innebörd 
beroende på vem som tillfrågas och vilket perspektiv individen har. Eftersom begreppet 
IT-infrastruktur omfattar flera beståndsdelar är det vår erfarenhet att det ofta uppstår 
gränsdragningsproblematik kring IT-infrastruktur. Karaktären på IT-infrastruktur är att 
den är en möjliggörande bas bestående av gemensamma IT-resurser som hela verksamheten 
är beroende av, oavsett vilken objektverksamhet som bedrivs. Att IT-infrastrukturen är 
gemensam är ett karaktärsdrag som skiljer den från annan IT som kan härröras direkt till en 
viss verksamhetsprocess. 

Ytterligare karaktärsdrag för IT-infrastruktur är att den: 
Används av de flesta funktionella områden eller affårsenheter 
Budgeteras och tillhandahålls av IS/IT-funktionen 
Är en nödvändig investering som affårsenheterna eller funktionella områden inte gärna gör 
Ofta innebär investeringar som är stora, långsiktiga och nyttjar stordriftsfördelar 
Är en möjliggörande bas för applikationssystem som stödjer verksamhetsprocesser 
Är kostsam att förändra (både finansiellt och politiskt) när den är på plats (Weill 1992, s.8). 

2.1 Innehåll i IT-infrastruktur 

IT-infrastrukturen innehåller flera komponenter så som t.ex. datorer, skrivare, routrar, 
databashanterare, operativsystem och skannrar. IT-komponenterna omvandlas med hjälp 
av det som man ibland benämner for mänsklig IT-infrastruktur bestående av kunskap, 
färdighet, policies, standarder och erfarenhet till delade IT-tjänster. Dessa tjänster är mer 
stabila över tid så som storskaliga processorer (t.ex. servrar och stordatorer), hantering 
av delade kunddatabaser, telecom nätverkstjänster, forskning och utveckling (FoU) samt 
intranät. Fler och fler företag har ytterligare ett skikt bestående av standardapplikationer som 
används av alla verksamhetsavdelningar. Dessa benämns for delade och standardiserade IT
applikationer och ändras inte regelbundet, här ingår t.ex. affårssystem (ERP), CRM sys
tem, supply chain management system (SCM) samt funktionella system som stödjer delade 
tjänster såsom ekonomi, budgetering och HR (Weill & Broadbent, 1998; Weill & Ross, 2004). 
Resonemanget ovan illustreras i figur 1 där IT-infrastrukturen delas in i två huvudtyper IT
infrastrukturella applikationer och grundläggande IT-infrastruktur. Ytterligare en typ är 
verksamhetssystem. 
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IT-infrastrukturella 

applikationer 

figur l. I T -inlrostruklur fritt eller Weill och Broadbent, 1998. 

Beskrivningen av innehåller varierar både i litteraturen och i praktiken vilket ökar risken 
för att det uppstår otydlighet i begreppet och dess innebörd vid avgränsning av IT
infrastrukturella förvaltningsobjekt. Det finns ett brett spektrum av IT-infrastrukturella 
komponenter som ska delas in i förvaltningsobjekt vilket väcker frågan om hur man avgränsar 
effektiva förvaltningsobjekt avseende IT-infrastruktur. Bildar all IT-infrastruktur och IT-infra
strukturella applikationer (se figur 1) ett enda förvalrningsobjekr, eller kan det vara fler? 
Vår erfarenhet från praktiken är att man ofta delar IT-infrastrukturen och IT-infra
strukturella applikationer i många små enheter baserat på dess tekniska realisering. Vårt 
syfte med detta arbete är att undersöka alternativa lösningar med hjälp av teorierna kring 
affärsmässig förvalrningsstyrning som ligger till grund för pm3. 

Både IT-infrastrukturella applikationer och grundläggande IT-infrastruktur är av 
infrastrukturell karaktär. I den här rapporten fokuserar vi dock på grundläggande IT-infra
struktur som utgör förutsättningsteknik för alla andra förvaltningsobjekt i en organisation. 
De infrastrukturella applikationerna som t.ex. ärende- och dokumenthantering kan relateras 
till verksamhetsprocesser och utgör därmed samma specialfall som den grundläggande IT
infrastrukturen som ofta har en relation till samtliga övriga förvaltningsobjekt i en organi
sation. Det faktum att det finns otydligheter avseende innehåll i IT-infrastruktur medför 
att vi vill specificera vilka delar som vi avser när vi talar om förvaltning av grundläggande 
IT-infrastruktur. 

Grundläggande IT-infrastruktur är organisationens tekniska basplattform bestående av 
hård- och mjukvara som kan härröras till lagring, beräkningskraft och nätverk (Darra er al, 
2007; Dervisevic, 2009). Ur förvaltningsperspektivet blir definitionen på grundläggande 
IT-infrastruktur följande; 

"Förvaltningsobjekten av grundläggande IT-infrastrukturell karaktär innehåller en gemensam 
teknisk bas bestående av nödvändiga IT-komponenter som vid vidareförädling, d. v.s. genom 
forvaltningsorganisationens kompetense1; resulterar i olika produktedtjänster (t.ex. åtkomst 
och tillgänglighet till olika systemapplikatione1) som nyttjas av objektverksamhets parter" 
(Dervisevic, 2009 s.33). 
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2.2 Tjänsteorientering av IT-infrastruktur 

Det har blivit populärt att betrakta IT-infrastruktur ur ett tjänsteperspektiv eftersom det kan 
vara svårt att värdera tekniken och värdet av de mänskliga resurser som hanterar tekniken 
(Weill, 1992; Weill och Ross, 2004). En analys av olika tjänstedefinitioner visar emellertid 
att det finns vissa oklarheter med tjänstebegreppet och dess innebörd. 

Syftet med detta avsnitt om produkt- och tjänsteteori är att tydliggöra vad olika modeller/ 
ramverk avser med sin definition av tjänst. Eftersom organisationer använder flera modeller/ 
ramverk samtidigt, som kan ha olika utgångspunkter i tjänstebegreppet, kan detta ibland 
utlösa motstridiga tjänstepaketeringar. Vår förhoppning är att nedanstående analys kan vara 
till hjälp för att förstå varför detta uppstår. Att ha en gemensam definition på produkt/tjänst 
är viktigt vid fastställandet av användbara leveranser från förvaltningsorganisationen och 
underlättar väsentligen implementerandet av IT-infrastrukturella förvaltningsobjekt. 

En analys av tjänstebegreppet visar att det kan stå för ett flertal olika saker; 

Tjänsteaktivitet, d.v.s. något som görs 
Tjänsteresultat, d.v.s. resultatet av ett görande 
Tjänsteeffekt, d.v.s. någons nyttjande av resultatet och den tillfredställelse och 
upplevelse som detta leder till (Röstlinger och Goldkuhl, 1998). 

Författarna menar vidare att det primära intresset för kunden är handlingsresultatet och 
inte handlingen som sådan. Vidarefört till förvaltningsarenan innebär det att det är till
gängligheten till IT-komponenter som är mer intressant för objektverksamhetens parter än 
driften och underhållet som sådant. Författarnas slutsats är att "När man talar om tjänst 
som produkt så bör man avse resultatet av (tjänste) handlingarna och inte handlingarna i 
sig" (Röstlinger och Goldkuhl, 1998, s.8). De definierar vidare produkt som: "något som 
avsiktligt framställs av någon och som är avsett att brukas av någon på något sätt" (ibid s.22). 
Detta innebär att produkt betraktas som varor såväl som tjänster. Produkt ses som ett 
resultat av utförda handlingar, d.v.s. något som redan är framställt t.ex. en tjänst är något 
som är gjort istället för något som görs. 
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2.2. 1 Tjänst enligt pm3 

pm3 tar avstamp i tjänsteteorin genom att betrakta leveransen från förvaltningsorganisationen 
som en del av det som benämns förvaltningsobjekt. En viktig grundsyn i pm3 är således 
att all verksamhet bör resultera i en eller flera användbara produkter. Detta för att tydlig
göra vad som levereras för att undvika att förvaltningsverksamheten blir självgenererande 
(Nordström, 2005), och för att möjliggöra mätbarhet och nytta i objektverksamhet där 
förvaltningsobjekt används. Förvaltningsprodukt definieras som "Resultatet från forvaltnings
verksamheten som används av specifika objektverksamhetsparte1: Utgörs såväl av beskrivningar 
av arbetsprocesser och guidelines som av IT-komponenter" (Nordström och Welander, 2010). 
Detta innebär att förvaltningsprodukt (leveransen till objektverksamhetens parter) i pm3 står 
för förvaltningsorganisationens tjänsteresultat och inte handlingarna i sig. 

2.2.2 Tjänst enligt ITIL 

ITIL ramverket etableras med organisatorisk utgångspunkt i hela eller delar av IT-organi
sationer, vilket innebär att organisatoriska gränser avgränsar tjänstens innehåll. Inom ITIL 
används följande definition av en tjänst: ''.A service is a means of delivering value to customers by 
facilitating outcomes customers want to achieve without the ownership of specific cost and risks" 
(Office of Government Commerce, 2007 s. 1 1 ). 

Utifrån ovanstående definition kan följande huvuddrag av en tjänst urskiljas; 

Ett medel för att tillhandahålla värde till kund 
Främjar det resultat som kunden vill uppnå 
IT-organisationen äger tjänsterna som tillhandahålls 
Alla risker och kostnader för en IT-tjänst är ett ansvar för IT-organisationen 

Detta innebär att en tjänstebegreppet inom ITIL består av olika aspekter nämligen 
tjänsteresultat, tjänsteaktivitet och tjänsteeffekt. 

2.2.3 Tjänst enligt SOA - Service oriented architecture 

SOA står för Service oriented architecture och är en konceptuell verksamhetsarkitektur. SOA 
medför att verksamhetens funktionalitet (d.v.s. applikationslogik) görs åtkomlig för SOA 
användare som t.ex. kan vara utvecklare, arkitekter, analytiker eller kunder (kan vara både 
interna och externa) i form av delade, återanvändbara tjänster inom ett IT-nätverk (Marks 
och Bell, 2006). En tjänst kan utföra en specifik verksamhetsuppgift men kan även vara en 
del av en aggregerad tjänst d.v.s. tillsammans med en eller flera andra tjänster utföra en större 
verksamhetsuppgifr (ibid, 2006). Tjänster inom SOA innefattar alltså både verksamhets
och tekniska lösningar som är avgränsade utifrån någon form av en eller flera verksamhets
uppgifrer/verksamhetsfunktioner. 

Den primära nytta som SOA ger är att organisationer inte ska behöva uppfinna hjulet på 
nytt vid varje förändring. Istället organiseras IT-system i syfte att underlätta återanvändning 
genom delning av data och resurser (Earl, 2005). 

8 



SOA governance mode! är ett koncept som innefattar nödvändiga aspekter, så som organi
sation, processer, regelverk och mätmetoder, för att övergripande styra en tjänsteorienterad 
arkitektur på ett framgångsrikt sätt d.v.s. möta de definierade affårsmålen (Marks & Bell, 
2006). Däremot uttalas inte den organisatoriska aspekten inom SOA. Vilket innebär att en 
tjänst enligt SOAs definition består av tjänsteresultat. IT-verksamhetsparter producerar och 
levererar SOA tjänst/-er till objektverksamhetens parter som i detta fall kan bestå av t.ex. IT
enheten där utvecklare och arkitekter kan härröras till (IT-organisationen/IT-enheten ses då 
som en objektverksamhetspart), samt interna kunder som kan tillhöra en eller flera interna 
verksamhetsenheter eller en extern kund. 

2.2.4 jämfo'relse och sammanfattning av tjänsteb egreppet inom 
pm3, ITIL och SOA 

Baserat på teori om pm3, ITIL och SOA följer nedan en jämförelse där vi har fört in de olika 
dimensionerna på tjänster för de tre modellerna/ ramverken i tabell 1 .  

Analys- Tjänsteleverans Parter som agerar Tjänsten ur ett Syn på 
parameter producent - klient organisatoriskt tjänstebegreppet 

perspektiv 

Modell/ramverk 

pm' Tekniken finns •integrerad• i Förvaltningsorganisationen Förvaltningsobjektet avgör Tjänsteresultat 

förvaltnings- levererar till tjänstens avgränsning 
organisationens leverans. objektverksamhetens parter. (ingående teknik och 

förvaltnings-organisationens 
ansvarsområde i växelverkan} 

ITIL Tekniken finns '"integrerad• i IT-organisationen levererar IT-organisationens Tjänsteaktivitet 

IT-organisationens leverans. till verksamhetsparter. ansvarsområde avgör Tjänsteresultat 

tjänstens avgränsning Tjänsteeffekt 

SOA Teknikens innehåll avgör IT•verksamhetsparter Organisationen är Tjänsteresultat 

tjänstens avgränsning och levererar till objektverk- underordnad 

innehåll. samhetens parter. 

Tabell l .  Sammanfattning av dimensioner pö tjänst (Dervisevic, 2009 s.26). 

Samtliga ovan nämnda modeller/ramverk har det gemensamt att det ska vara en meningsfull 
avgränsning, med syfte att öka verksamhetsnytta och kostnadseffektivitet. Emellertid skiljer 
sig modellerna/ramverken åt genom sin syn på tjänstebegreppet. Medan pm3 och SOA avser 
tjänsteresultat avser ITIL såväl tjänstealnivitet, tjänsteresultat som tjänsteeffekt. I På-syn:009A 
(Lundeberg och Nordström, 201 O) ges exempel på hur pm3 och ITIL kan kombineras bl.a. ur 
ett tjänsteperspektiv. Oavsett definition på tjänstebegreppet, och om man väljer att använda 
tjänstebegreppet för IT-infrastruktur och/eller verksamhetssystem eller inte, så behöver såväl 
tjänster som baleomliggande IT-komponenter förvaltas. Införande av tjänster kan förändra 
rollspelet och ansvaret för förvaltningen, men det är inte så att förvaltningsarbtet försvinner 
för att man väljer att paketera tjänster. 
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3 pm3 VERSION 2. 1 

pm3 är en modell för att organisera förvaltningsverksamhet så att den kan bedrivas på ett 
affärsmässigt sätt och fyller numera också rollen som IT-governance modell för vidmakt
hållande och vidareutveckling. Det innebär att med hjälp av pm3 organiseras besluts
fattande, inriktning (mål) samt uppföljning för ett enskilt förvaltningsobjekt eller för en 
organisations hela förvaltningsportfölj. Det speciella med pm3 är teorierna kring effektiva 
förvaltningsobjekt, vilka gör det möjligt att organisera en förvaltningsverksamhet utifrån ett 
verksamhetsperspektiv. Genom forskning och praktisk erfarenhet har det visat sig att effek
tiva förvaltningsobjekt är avgörande för hur väl förvaltningsobjekten stödjer avsedd verk
samhet (Nordström och Welander 2007; 2010). Indelningsgrunden för förvaltningsobjekt 
bör enligt pm3, vara verksamhet eller produkter/tjänster och inte de organisatoriska aspekter 
eller IT-systemens tekniska realisering. Det sistnämnda är en tradition som präglar många 
förvalcningsverksamheter. En organisations samlade mängd förvaltningsobjekt kan beskrivas 
i en Förvaltningsobjektarkitektur (FOA). 

Förvaltningsstyrningsmodellen pm3 är uppbyggd kring fyra centrala begrepp: 
Förvaltningsverksamhet 
Förval tningsob j ekt 
Förvaltningsuppdrag 
Förvaltningsorganisation 

3. 1 Förvaltningsverksamhet 
I pm3 görs en tydlig distinktion mellan verksamhet (det som görs) och organisation (vem 
som gör), vilket har visat sig vara en förutsättning för att organisera och skapa styrbar 
systemförvaltning. pm3 berör tre olika typer av verksamheter. Främst förvaltningsverk
samhet, men även s.k. objekt- och IT-verksamhet (figur 2). Förvaltning betraktas i pm3 

som en subverksamhet till objektverksamhet och IT -verksamhet. 
Objektverksamhet Förvaltnir'lgsverksamhet 

A 

Verksamhetsnära 

förvaltning 

C 

IT- verksamhet 

IT-nära 
förvaltning 

E 

Figur 2. Förvaltningsverksamhel som subverksamhel lil l objekt- och IT-verksamhet (käl la:  Nordslräm, 2005) . 
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Objektverksamhet (skikt A-B i figur 2) är en generisk benämning, vilket innebär att den 
kan avse vilken verksamhet som helst, beroende på förvaltningsorganisationens uppdrag. 
För ett HR-system är personaladministration objektverksamhet, för ett ekonomisystem 
är ,det verksamheterna ekonomiadministration och ekonomistyrning som utgör objekt
verksamhet. IT-verksamhet (D-E) delas ofta in i tre huvudområden; IT-utveckling, IT-drift 
och IT-förvaltning och kan bedrivas såväl centralt som lokalt i en organisation. Den tekniska 
utvecklingen har bidragit till att skillnaden mellan IT-drift och förvaltning suddas ut mer 
och mer. Många organisationer delar på ansvaret mellan teknisk förvaltning och IT-drift. På 
praktikfåltet har vi ofta funnit att IT-drift per definition blir synonymt med de aktiviteter 
som IT-driftaktören genomför vilket dessutom innebär en sammanblandning mellan verks
amhet och organisation. Fördelningen mellan IT-drift och förvaltning är någorlunda tydlig 
så länge det handlar om IT-drift av stordatorsystem, men i takt med den tekniska utveck
lingen ökar komplexiteten och det blir svårt att dra tydliga gränser mellan dessa (Nordström 
& Welander, 2007). 

Förvaltningsverksamhet (skikt B-D i figur 2), d.v.s. det som görs inom ramen för beg
reppet förvaltning, är definierat till fyra huvudaktiviteter; förvaltningsstyrning, användarstöd, 
ändringshantering, samt daglig IT-drift och underhåll. Dessa besluivs närmare i figur 3. 

FÖRVALTNINGSVERKSAMHET DEFINITION 

Förvaltningsstyrning Avser åtgärder för att styra och förbättra förvaltningsverksamhet i syfte att uppnå 
överenskomna mål för förvaltningsobjekt. 

Användarstöd Avser såväl reaktiva som proaktiva åtgärder i syfte att stödja användare och öka 
deras kunskap om förvaltningsobjekt.Syfte är att vidmakthålla och vidareutveckla 
användares kunskap om förvaltningsobjekt. 

Ärendehantering Avser åtgärder i syfte att hantera förbättringsåtgärder och ändringar som initieras i 
förvaltningsobjekt och dess omvärld. 

Daglig IT -drift och underhåll Avser åtgärder för kontinuerlig hantering av teknisk infrastruktur och IT-
komponenter i syfte att göra IT-systemet tillgängligt för användare. 

Figur 3. pm3 förvaltningsaktivileler (källa: pm3 version 2. 1 s .2). 

Resultatet från förvaltningsverksamheten är tillgängliga förvaltningsprodukter som kan 
utgöras av arbetssätt för t.ex. falcturering och orderhantering samt kunskapsstödjande 
besluivningar såsom processbeskrivningar, FAQ:er och användarhandledningar. För
valtningsprodukter används av objektverksamhetens parter i syfte att framställa sina 
produkter. Förvaltningsprodukter är viktiga komponenter i förvaltningsobjekt. När det 
handlar om IT-infrastrukturobjekt utgörs produkterna av t.ex. lagring och datakommu
nikation och nyttjare är andra förvaltningsobjekt (se avsnitt 4.2). 
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3.2 Förvaltningsobjekt 
Iden om att förvaltningsobjektet är centralt genomsyrar pm3• Det traditionella sättet 
att dela in förvaltningsobjekt är att utgå från en eller flera IT-komponenter och skapa 
en förvaltningsorganisation kring detta. I pm3 betonas istället verksamhetsnyttan och 
IT-komponenterna analyseras utifrån vilken objektverksamhet de används i. På detta 
sätt kan effektiva förvaltningsobjekt skapas som säkerställer hög objektverksamhetsnytta 
som tillsammans med ett tydligt förvaltningsuppdrag kan bli styrbart. I figur 4 visas 
en objektmodell som kan användas för innehållsbestämning av ett förvaltningsobjekt. 

1 )  Objektverksamhet 
2) Förvaltningsprodukt 
3) IT-komponent } IT- Stöd 4) Teknisk plattform 

- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - • •  - - • _1 

Figur 4. Förvaltningsabjektets bestöndsdelar (källa: pm3 version 2. 1 ,  s .7) .  

Att identifiera förvaltningsobjektet innebär att bestämma vad det är som ska förvaltas inom 
ramen för ett förvaltningsuppdrag. Ett väldefinierat förvaltningsobjekt utgör i pm3 det 
viktigaste medlet för att organisera förvaltningsverksamhet. Objektverksamheten (skikt 1)  
som sådan kan aldrig ingå i ett förvaltningsobjekt, utan är  den verksamhet som skall stödjas, 
med hjälp av förvaltningsprodukter. Därför är objektverksamheten streckad i figur 4. Att 
den finns med överhuvudtaget är för att markera vikten av att det är IT-komponenternas 
användning i objektverksamheten som bör vara indelningsgrund - inte som traditionellt 
IT-komponenter som sådana. Förvaltningsprodukter (skikt 2) är unika för varje förval
tningsobjekt och kan t.ex. utgöras av journalstöd i ett vårdadministrativt förvaltningsob
jekt eller regelstyrda rapportmallar i ett ekonomiobjekt. Ett förvaltningsobjekt innehåller 
oftast flera förvaltningsprodukter. Förvaltningsprodukterna innehåller både verksamhets
komponenter och IT-komponenter. Exempel på verksamhetskomponenter är effektiva 
processer, arbetssätt/rutiner, kunskapsstöd i form av lathundar och användarmanualer samt 
olika typer av specifikationer. Som en delmängd av förvaltningsprodukterna finns i sin tur 
flera IT-komponenter (skikt 3). Exempel på IT-komponenter är applikationer, stödsystem 
eller databaser. IT-komponenterna kan vara palceterade som IT-tjänster. IT-komponent är 
därmed ett generiskt begrepp. Förvaltningsprodukter utgör leveransen från förvaltnings
organisationen, medan IT-komponenterna utgör en intern leverans från IT-verksamhetens 
parter (se figur 5). Förvaltningsprodukter och IT-komponenter används också för att fördela 
ansvaret inom förvaltningsorganisationen. De parter som bedriver verksamhetsnära förva
ltning har ansvaret för förvaltningsprodukten, medan de som bedriver IT-nära förvaltning 
har ansvaret för att ingående IT-komponenter är ändamålsenliga. Principen bygger på tanken 
om en intern värdekedja för att framställa en organisations produkter och/eller tjänster. 
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Objektverksamhet 

' 
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\ 
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' 
' 
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I 

Förvaltningsverksamhet 

I 

I 

◄ 

r 

IT- verksamhet 

Förvaltningsprodukter IT-komponenter 

Figur 5. Förvoltningsobjektets beståndsdelor ur  leveransperspektiv (käl la: pm3 version 2. 1 s.8). 

För att skapa effektiva förvaltningsobjekt bör samtliga IT-komponenter som stödjer en viss 
objektverksamhet, alternativt en viss produktgrupp, samlas i samma förvaltningsobjekt för 
att möjliggöra konsolidering av IT-komponenter. IT-komponenter driftas på olika typer 
av tekniska plattformar (skikt 4). Den tekniska plattformen bör inte heller vara en del i 
förvaltningsobjektet och skiktet är därför streckad i figur 4. Den tekniska plattformen är 
oftast gemensam för flera förvalrningsobjekt och utgör vanligtvis ett eget förvaltningsobjekt 
(se avsnitt 6.2 Förvaltningsobjekt Teknisk plattform). Den här rapporten handlar just om 
IT-infrastruktur, d.v.s. skikt 4 i figur 4. Vi har därmed tillämpat samma resonemang om 
IT-infrastrukturen som för andra förvaltningsobjekt, men eftersom pm3 hittills har använts 
huvudsakligen för förvaltningsobjekt av mer verksamhetsnära karaktär, innehåller modellen 
skikt 4 för att visa att varje förvaltningsobjekt inte innehåller en egen teknisk plattform, 
utan dessa är gemensamma för många förvaltningsobjekt. I figur 9 och 1 0  beskrivs två IT
infrastrukturella förvaltningsobjekt enligt principen i figur 5. 
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I en styrbar förvaltningsverksamhet är förvaltningsobjekt också avgränsade i relation till när
liggande förvaltningsobjekt. En organisations samlade mängd förvaltningsobjekt beskrivs 
i en objektarkitektur (se figur 6). Förvaltningsobjekt i en organisation kan härröras till tre 
olika typer som bildar objektfamiljer; 

Kärnverksamhetsobjekt (branchunik t.ex. livförsäkring eller vårdadministration) 
Stödverksamhetsobjekt (gemensam verksamhet t.ex. ekonomi, dokumenthantering) 
IKT-verksamhetsobjekt (förutsättningsteknik t.ex. teknisk plattform) 

Produkt/tjänst 1 Produkt/tjänst 2 Produkt/tjänst 3 

Förvaltningsobjekt 1 111 Förvaltningsobjekt 2 I Förvaltningsobjekt 3 

Kärnverksamhet Förvaltningsobjekt 4 

Förvaltningsobjekt 5 

I Förvaltningsobjekt 6 I 
Stödverksamhet I Förvaltningsobjekt 7 I 

Förvaltningsobjekt 8 I 

Förvaltnlngsobjekt 9 

FörvaltnlngsobJekt 1 0  

Figur 6. Förvallningsabjektsarkitektur, FOA (Kölla : pm3 version 2. 1 s.9). 

Informations- och kommunikationstelmik (IKT) är ett begrepp som har uppkommit under 
de senaste åren och kommit att i vissa fall ersätta IT begreppet. IT-lösningar som utvecklas 
idag skiljer sig ofta från traditionella informationssystem, genom att de till stor del består 
av integrationer mellan flera system och överskrider både organisatoriska och geografiska 
gränser (Hanseth, 2002). Denna förändring av karaktären på IT reflekteras även i allmänna 
teknologiska diskussioner där begreppet IT har ersatts av IKT i syfte att belysa samman
slagningen mellan informations- och kommunikationstekniken (ibid). Vi har därför valt 
att benämna skiktet med förutsättningsteknik i förvaltningsobjektarkitekturen i figur 6 för 
IKT-verksamhet. 

Att tekniken utvecklas på detta sätt ställer nya krav på förvaltning och ansvarsområden 
i en förvaltningssituation. I följande avsnitt beskrivs resonemang kring avgränsning och 
fastställning av innehåll av förvaltningsobjekt av typen IKT samt relationen mellan IKT 
förvaltningsobjekt och de övriga förvaltningsobjekten i en organisation (d.v.s. kärn
verksamhetsobjekt och stödverksamhetsobjekt). 
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3.3 Färvaltningsorganisation och fo'rvaltningsuppdrag 

pm3 innehåller en uppsättning ansvarsroller som tillsammans bildar en förvaltnings
organisation (figur 7). Relationen mellan parterna är affårsmässig vilket innebär en vinna
vinna situation för inblandade parter. Såväl köpare (beställare) som säljare (leverantör) har ett 
ansvar för en fungerande förvaltningsverksamhet. Förvalmingsorganisationen är en mikro
organisation, vilket innebär att den liksom en projektorganisation, bemannas med 
personer som har befattningar i basorganisationen. Specialistroller kan också bemannas av 
externa leverantörer. Modellen föresprålrnr fyra obligatoriska roller nämligen Objektägare, 
Objet- ägare IT, Förvalmingsledare och Förvaltningsledare IT. Effektivt avgränsad innehåller 
förvalmingsobjektet även roller på operativ nivå, som kan variera från förvaltningsobjekt till 
förvalmingsobjekt. Vi förespråkar att det i varje förvaltningsorganisation bör finnas en roll 
inom IT-nära förvaltning på operativ nivå som ansvarar för att förvaltningsobjektets IT-stöd 
är tillgängliga enligt överenskommelser (t.ex. om det finns skrivna SLA:er eller OLA:er). 
Detta är en roll som är driftverksamhetens representant i förvaltningsorganisationen. Syftet 
med rollen är att den ska underlätta kontakten, koordinationen och samarbetet mellan 
förvaltningsobjektet och den tekniska plattformen. Det handlar alltså om affårsmässighet 
mellan de inblandade IT-parterna d.v.s. IT-förvaltning och IT-drift. 

� 

VERKSAMHETSNÄRA IT-NÄRA BESLUTSFORA 

FÖRVALTNING FÖRVALTNING 

Å 

BUDGET Objektägare Objektägare IT OF-Styrgrupp 

BESLUT Förvaltningsledare Förvaltningsledare IT Förvaltningsledning 

OPERATIV Objektspecial ister IT- specialister 

Figur 7. Förvoltningsorgonisotion enligt pm3 (källa: pm3 version 2. 1 s. l 0). 

Eftersom förvaltningsorganisationen är en mikroorganisation finns även ett antal beslutsfora 
för att möjliggöra att beslut med både vertikal och horisontell riktning kan fattas. I pm3 

benämns dessa för styrgrupp och förvaltningsledning. Inriktningsbeslut samt budget 
beslutas av styrgruppen medan det operativa arbetet för att nå överenskommen målbild drivs 
och beslutas i förvaltningsledningen. Förvaltningsplanen är det dokument som används för 
att styra förvaltningsverksamheten. 

Förvaltningsobjekt som är närliggande skapar en objektfamilj med en gemensam styrning 
som möjliggör prioriteringar mellan förvaltningsobjekt. 
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3.3.1 Besluts.fora 

Förvaltningsarbetet beslutas och styrs i beslutsfora. De obligatoriska grupperna är förvalt
ningsobjektarkitektur styrgrupp (FOA-styrgrupp), objektfamilj styrgrupp (OF-styrgrupp) 
och förvaltnings-ledning. OF-styrgrupper bemannas alltid minst av samtliga Objektägare 
och Objektägare IT i en objektfamilj, men det kan också vara nödvändigt att andra verk
samhetsområden finns representerade för att säkra inblandade parters påverkan på för
valtningsobjekt. FOA-styrgruppen och OF-styrgrupper bör bestå av max 6-8 personer. 
Förvaltningsledningen bemannas av Förvaltningsledare och Förvaltningsledare IT samt 
operativa roller vid behov. I figur 8 illustreras relationen mellan styrgrupper och för
valtningsledningar. 

Förvaltningsledningar 
per objekt 

OF- Styrgrupp 
objektfamilj 1 

FOA STYRGRUPP 

OF- Styrgrupp 
objektfamllj 2 

Figur 8. beslutsfora i pm3 (källa: pm3 version 2. 1 s. l l) 

OF- Styrgrupp 
objektfamilj 3 

Förutom ovanstående beslutsfora, är det troligen också nödvändigt att inrätta arbetsfora 
inom och mellan objektfamiljer. Det kan t.ex. vara förvaltningsråd som beredande forum 
inför OF-styrgrupper samt förvaltningsgrupper som inrättas för att underlätta samverkan 
kring t.ex. utbildningsfrågor. 

När förvaltningsverksamhet är styrbar är förvaltningsorganisationer bemannade och 
ansvarsrollerna är klargjorda. Beslut avseende förvaltningsportföljen som helhet samt för
ändringar i FOA:n fattas av FOA-styrgruppen, OF-styrgrupper beslutar och prioriterar 
mellan förvaltningsobjekt medan förval tningsledningen omsätter förval tningsplanen i praktisk 
handling (källa: pm3 version 2.1). 

3.3.2 Förvaltningsplan 
Förvaltningsplanen är det dokument som används för att styra förvaltningsverksamheten 
och beskriver därmed det årliga förvaltningsuppdraget. I förvaltningsplanen finns förutom, 
mål och aktiviteter för perioden, även förvaltningsorganisationen och förvaltningsobjektet 
beskrivet. 
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4 FÖRVALTNINGSOBJEKT FÖR 
GRUNDLÄGGANDE IT-INFRASTRUI(TUR 

Ett effektivt förvaltningsobjekt bör vara avgränsat utifrån den objektverksamhet det stödjer. 
Vidare måste den objektverksamhet som stöds av ett förvaltningsobjekt anses vara menigs
full att betrakta som en verksamhet om det skall vara möjligt att organisera förvaltningen 
på ett meningsfullt sätt (Nordström, 2005). I det sistnämnda ligger ett problem, eftersom 
det inte är meningsfullt att betrakta t.ex. lagring som en verksamhet, framförallt är det 
mycket svårt att hitta någon som är villig att ta ansvar för lagring. Däremot är alla beroende 
av att det finns lagring, beräkningskraft och möjlighet till datakommunikation något som 
är karaktäristiskt för IT-infrastruktur (Weill & Broadbent, 1998; Weill & Ross, 2004). Vi 
har också sett att IT-arbetsplats har samma karaktär (Dervisevic, 2009), alla är beroende av 
att den finns för att få åtkomst till mer verksamhetsnära applikationer, men det är ofta svårt 
att hitta någon som är villig att ta ansvar för och representera en samlad kravställning för 
en IT-arbetsplats. Efter att ha kartlagt och prövat ett antal olika indelningsgrunder för de 
komponenter som IT-infrastrukturen består av har vi funnit att dessa ur ett leverans
perspektiv kan sammanfattas i följande kategorier; 

Lagring via servrar och diskar 
Beräkningskraft via olika typer av servrar 
Kommunikation via nät med tillhörande komponenter 
Paketering och distribution av applikationer 
Arbetsplatsutrustning såsom pc, telefoner och skrivare 

Samtliga ovanstående leveranser tillhandahålls genom en säker åtkomst och anslutning vilket 
möjliggörs bl.a genom behörighetshantering. I samband med kartläggning av IT-infrastruk
tur identifierades också olika typer av standardprogramvara såsom t.ex. officepaketet, som 
inte kan härröras specifikt till ett verksamhetsområde. De tre första kategorierna; lagring, 
beräkningskraft och kommunikation utgör alla förutsättningsteknik för andra förvaltnings
objekt och så även arbetsplatsutrustning och paketering. IT-arbetsplatsen utgör också 
förutsättningsteknik, men stödjer i sig många olika verksamheter. Baserat på en empirisk 
studie (Dervisevic, 2009) och erfarenhet från 20-talet organisationer, där vi arbetet med IT
infrastruktur som förvaltningsobjekt, är slutsatsen att det finns två generiska förvaltnings
objekt som utgör grundläggande IT-infrastruktur; IT-arbetsplats och Teknisk plattform. Det 
kan dessutom finnas andra förvaltningsobjekt. Dessa två förvaltningsobjekt finns vanligtvis 
inom alla organisationer oavsett bransch. Anledningen till att de är två är att de stödjer olika 
objektverksamheter (ibid, 2009). 

Förvaltningsobjekten beskrivs i avsnitt 4 .1 och 4.2. I avsnitt 5 beskrivs hur förvaltningen 
kan organiseras med hjälp av pm3 och av avsnitt 6 framgår hur förvaltningen kan samordnas 
mellan den grundläggande IT-infrastrukturen och mer verksamhetsnära förvaltningsobjekt. 
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4.1 Förvaltningsobjekt IT-arbetsplats 

Förvaltningsobjektet IT-arbetsplats har två syften, dels att ge användarmålgrupperna tillgång till 
den funktionalitet som de behöver för att kunna utföra sina arbetsuppgifter dels att möjliggöra 
för andra förvaltningsorganisationer att ra sina applikationer tillgängliga för sina användare. Det 
senare genom att de andra förvaltningsobjekten f'ar sina applikationer pal{eterade och distribuer
ade med hjälp av förvaltningsobjektet IT-arbetsplats. 

Användarmålgrupperna varierar inom olika organisationer, exempel på dessa är administrativ 
personal, systemutvecklare, handläggare och forskare beroende på i vilken organisation man 
befinner sig. Förvaltningsorganisationens leverans, d.v.s. produkten som dessa målgrupper nyttjar 
är åtkomst till olika typer av paketerade applikationer. Förvaltningsprodukten består exempelvis 
av följande pal{eteringar: 

Åtkomst till bas-I standardutbud 
Åtkomst till tillvalsutbud (tillvalsutbudet kan bestå av olika 
målgruppsanpassade pal{eteringar) 
Paketerings- och distributionstjänst 
Målgruppsanpassade kunskapsstöd 

IT-komponenter som dessa produkter är baserade på är olilrn typer av hårdvara (i form av t.ex. 
en stationär PC, utvecklardator, bärbar PC, lokala skrivare, mobiltelefon och fasttelefon) samt 
inköpta standardapplikationer som ingår i bas-I standard- alternativt tillvalsutbud. I figur 9 illus
treras förvaltningsobjektet med hjälp av pm3

• 

.. - - - - · - · · · · · · · · · · · - -
:· Objektverksamhetens 
: produkter 
: • Utförda arbetsuppgifter � 
: • Tillgängliga 
\. 

Verksamhetssystem 

Objektverksamhet Förvaltningsverksamhet IT- verksamhet 

- - · ·  . .. .. .. .. .. .. .. . .  - . .  .. 
:·Förvaltningsprodukter 
: • Åtkomst till basutbud 
: · Åtkomst till til lvalsutbud 
: · Parkerings- och distrubutionstjänst 
\ • Målgruppsanpassade kunskapsstöd i 
'' �; 

IT-komponenter 
• Hårdvara 
. Basstandardapplikationer 
• Tillvalsapplikationer 

Figu r  9. I nnehöll av de ol ika leveranserna i förvaltningsobjektet IT-arbetsplats (Dervisevic, 2009). 
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4.2 Förvaltningsobjektet Teknisk plattform 

Förvaltningsobjektet Teknisk plattform syftar till att stödja en objektverksamhet som utgörs 
av förvaltning av andra förvaltningsobjekt samt nyutveckling (som utförs i projekt). Denna 
objektverksamhet behöver grundläggande IT-infrastruktur för att deras IT-komponenter ska 
kunna tillgängliggöras och fungera. Nyttjarna av Teknisk plattfor� utgörs följaktligen av 
parterna i andra förvaltningsobjekts IT-nära förvaltning samt IT-utvecklare som arbetar i 
olika utvecklingsuppdrag. Förvaltningsobjektet Teknisk plattform genererar och levererar 
följande produkt till sina målgrupper: 

Säker åtkomst och anslutning till den tekniska plattformen genom 
Lagring 
Beräkningskraft 
Kommunikation 

Leveransen från förvaltningsorganisationen för Teknisk plattform är målgruppsanpassad. 
Detta innebär att målgrupperna huvudsakligen är andra förvaltningsorganisationer och/ 
eller projektorganisationer som erhåller leveranser bestående av åtkomst till olika ryper av 
för ändamålet konfigurerade komponenter. Ett exempel är olika ryper av tekniska miljöer 
så som utvecklingsmiljö, testmiljö etc. För att kunna leverera ovanstående förvaltnings
produkter behövs IT-komponenter som kan härröras till lagring (t.ex. hårddiskar), beräk
ningskraft (t.ex. processorer, kompilatorer), kommunikation (switchar, hubbar etc.) samt 
tekniker som anses vara kombinationer av dessa (t.ex. nätverks OS, företagsservrar, SAN). 
I figur 10 illustreras förvaltningsobjektet teknisk plattform med hjälp av pm3. 

Objektverksamhet Förvaltningsverksamhet IT- verksamhet 

Objektverksamhetens 
produkt 
• Tillgängliga 
förvaltningsobjekt 

• Projektleveranser 
+--

Förvaltningsprodukt 
Säker årkomst & anslutning till den 
tekniska plattformen genom följande: : 
• Lagring : 
• Beräkningskraft : 
• Kommunikation 

Figur l 0. Innehöll av de olika leveranserna Teknisk plattform 

+--

, ' 

I 

· · · · , · · · - -
:' IT-komponenter I.ex. 
: • Servrar, diskar 

• Serverprogramvara 
• Beräkningskraft 
• Nätverk;Switchar, hubbar, 

routrar 
• Katalogtjänster 

� - etc. 

Förvaltningsobjektet Teknisk plattform har ett makroperspektiv jämfört med de andra 
förvaltningsobjekten. Detta innebär att det finns ett beroende mellan Teknisk plattform 
och de andra förvaltningsobjekten inom en organisation. Alla förvaltningsorganisationer 
behöver förvaltningsprodukterna i förvaltningsobjektet Teknisk plattform för att ra sina 
ingående komponenter att fungera och för att i sin tur kunna leverera sina produkter till sina 
objektverksamheters parter. Utan tillgången till servrar, databaser, nätverk etc. som härrörs 
till förvaltningsobjektet Teknisk plattform kan inte de andra förvaltningsobjekten fungera, 
vilket i sin tur innebär att verksamhetssystemen inte fungerar. 
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4.3 Integrationer och IT-säkerhet 
Det finns ibland problemområden som får till följd att man lätt blir frestad att bryta ut vissa 
delar ur de två generiska förvaltningsobjekten IT-arbetsplats och Teknisk plattform. Oftast 
beror det på organisatoriska aspekter och/eller IT-komponenternas telmiska realisering. 
Det området som vi oftast stöter på i dessa sammanhang är integration och i vissa fall 
även säkerhet/IT-säkerhet. Därför vill vi i detta avsnitt ge vår syn på att bryta ur delar ut 
förvaltningsobjekten IT-arbetsplats och Telmisk plattform. Vi har valt att fördjupa oss i 
integration som exempel men berör också säkerhet/IT-säkerhet. 

Vi stöter ofta på argument om att integration måste vara ett eget förvaltningsobjekt eftersom 
det är ett väldigt speciellt (problem-)område som ofta har en oklar ansvarsfördelning. Vi 
menar dock att olika typer av telmiska integrationer mellan IT-komponenter är ett exempel 
på en objektverksamhet som inte kan betraktas som meningsfull. Dessa tekniska integrationer 
bör därför inte betraktas som ett förvaltningsobjekt i sig. De bör istället utgöra en del i ett 
eller flera förvaltningsobjekt för att det ska vara meningsfullt ur ett förvaltningsperspektiv 
(Dervisevic, 2009). 

När komplexiteten och antalet integrationer ökar finns också ett behov av hantera dessa 
mer strukturellt med en övergripande styrning. Det finns organisationer som har löst 
denna problematik genom att justera sin organisatoriska struktur. Detta har lett till 
etablering av centrala enheter så kallade Integration Competency Center (IC-Center) 
där alla organisationens kompetenser kring integrationer finns samlade. Det blir därför 
naturligt att tro att man bör etablera ett förvaltningsobjekt och få styrning kring dessa delar 
genom pm3 . Det är dock viktigt att påpeka att förvaltning och styrning av arkitekturen 
(verksamhetsarkitektur eller IT-arkitektur) vanligtvis inte ingår i något förvaltningsobjekt. 
Arkitekturen påverkar alla förvaltningsobjekt och förvaltningsorganisationer måste se till att 
följa dessa men de ingår alltså inte i något förvaltningsobjekt. 

Den minsta gemensamma nämnaren för alla integrationer är integrationsplattformen som 
kan vara realiserad genom olika telmiker och olika produkter (t.ex. Microsoft Biztalk, IBM 
Websphere, Webmethods och Mule för att nämna några). Eftersom integrationsplattformen 
har infrastrukturell karaktär (förutsättningsteknik) bör den förvaltas inom förvaltningsobjektet 
Teknisk plattform. Den stödjer alltså ingen speciell verksamhet utan är en förutsättning 
för att andra förvaltningsobjekts IT-komponenter ska kunna tillgängliggöras och fungera. 
Varje förvaltningsobjekt ansvarar för och innehåller sina respektive integrationer. När 
det finns en kartlagd Förvaltningsobjektsarkitektur (FOA) och en förvaltningsportfölj 
inom organisationen är förhållanden mellan de olika förvaltningsobjekten inom en 
organisation utredda vilket möjliggör klar ansvarsfördelning av de olika integrationerna och 
integrationsplattformen. 

Säkerhetsfrågor är av samma karalnär. IT-säkerhet genomsyrar alla förvaltningsobjekt 
och är inte ett område som kan förvaltas som ett förvaltningsobjekt i sig. Realiseringen 
av säkerhet på de IT-komponenterna och förvaltningsprodukterna som ingår i varje 
enskilt förvaltningsobjekt är ett ansvar för varje specifik förvaltningsorganisation dock inte 
förvaltningen av IT-säkerhetsriktlinjer generellt. Vi har mött organisationer som till viss del 
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saknar olika typer av strategier (t.ex. IT-strategi, SOA-strategi etc.) och det är vanligtvis i 
dessa situationer som det dyker upp frågor om att bryta ut integration och säkerhet till egna 
förvaltningso b j ekt. 

5 FÖRVALTNINGSORGANISATION 
TEI<NISI< PLATTFORM 

Vi kan konstatera att förvaltningsuppdraget för förvaltningsorganisationen Teknisk platt
form till stor del ofta sammanfaller med IT-driftorganisationens åtaganden. Så hur bör 
förvaltningsorganisationen för detta objekt då se ut enligt pm3 när förvaltningsaffåren sker 
inom IT-verksamheten d.v.s. mellan två IT-parter? Då det finns en förvaltningsportfölj 
inom organisationen d.v.s. att övriga förvaltningsobjekt är etablerade, rekommenderas 
en "enbent" förvaltningsorganisation (figur 11), då det är mest effektivt ur förvaltnings
styrningsperspektiv. Anledningen till detta är att det enbart är ett ben som tillför/har ett 
vidareförädlingsvärde i det aktuella förvaltningsuppdraget d.v.s. har ansvaret för både 
IT-komponenterna och förvaltningsprodukten. Det är dock det IT-nära benet som ska 
lyftas från förvaltningsorganisationen eftersom själva objektverksamheten i denna typ av 
förvaltningsobjekt är en delmängd av ITs verksamhet, alltså en IT-affår i första led. 

� 

VERKSAMHETS NÄRA 
FÖRVALTNING 

Å 

BUDGET Objektägare 

BESLUT Förva ltningsledare 
' 

OPERATIV Objektspecialister 

Figur l l . Exempel - Förva ltningsorgan isation teknisk plattform. 

Om det däremot saknas karclagda och etablerade förvaltningsobjekt inom organisationen 
kan det vara effektivt att etablera en tvåbent förvaltningsorganisation enligt pm3 där 
verksamhetsnära benet har en samordnande uppgift ur ett förvaltningsperspektiv. 
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6 RELATIONEN MELLAN GRUNDLÄGGANDE 
IT-INFRASTRUI<TUR OCH ANDRA 
FÖRVALTNINGSOBJEI<T 

Daglig IT -drift och underhåll är en av de fyra huvudaktiviteter som ingår i en förvaltnings
verksamhet enligt pm3 (se avsnitt 3.1). Det är en huvudaktivitet som genomförs i alla förvalt
ningsobjekt och avser aktiviteter som syftar till att bedriva IT-drift (kopplingen mellan drift 
av IT-systemen och den tekniska plattformen). Exempel på daglig IT-drift och underhålls
aktiviteter är övervakning och backup av den del av den tekniska infrastrukturen som kan 
härröras till varje specifikt förvaltningsobjekt. Det handlar om det som ibland kallas för 
förebyggande underhåll eller preventiv service, som vanligtvis löper genom manuella eller 
maskinella rutiner. Denna huvudaktivitet resulterar i tillgänglighet till IT-systemen 
(Nordström, 2005). 

Inom huvudaktiviteten daglig IT-drift och underhåll ingår i praktiken IT-drift
leverantörens dagliga åtaganden avseende den tekniska infrastrukturen och IT-systemen. 
Aktiviteten daglig IT-drift och underhåll pågår ständigt till skillnad från aktiviteterna 
användarstöd och ändringshantering som uppstår vid någon form av initiering. Daglig IT
drift och underhåll hanteras vanligtvis genom någon form av mer eller mindre automat
iserade och maskinella flöden, rutiner och arbeten. Problem som uppstår och hanteras inom 
den dagliga IT -driften kan resultera i ändringshanterings- och/eller användarstödsaktiviteter 
(Nordström, 2005). 

För att förstå relationen mellan de olika uppdragen och leveranser inom och mellan 
förvaltningsobjekt av olika karaktär följer nedan ett exempel. Vi har, i våra tidigare 
publikationer använt ett HR förvaltningsobjekt som exempel i syfte att åskådliggöra ett 
förvaltningsobjekc och dess ingående leveranser (Nordström och Welander, 2007). Här 
används ett liknande exempel i syfte att visa relationen mellan ett verksamhetsnära förvaltnings
objekt (HR i detta fall) och ett grundläggande IT-infrastrukturellt förvaltningsobjekt som vi 
kallar Teknisk plattform. Objektverksamhet i HR objektet är att löneadministrera, rekrytera, 
ha medarbetarsamtal osv. För att göra detta effektivt används förvaltningsprodukter i form av 
t.ex. en dokumentportfölj med HR-mallar, beräkningsfunktioner och olika typer av rekryter
ingsstöd. I vårt exempel finns också fyra IT-komponenter i form av IT-systemen PA-systemet, 
PA-rektryt och Webbtjänsten egenrapportering. 
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Ett förvaltningsuppdrag - Förvaltningsobjekt HR 

Objektverksamhet Förvaltningsverksamhet IT-verksamhet 

111 

Ett förvaltningsuppdrag - Förvaltni sobjekt Teknisk plattform 

L, Förvaltningsprodukter från 
förvaltningsobjektet HB 

L2 IT-komponenter från 
förvaltningsobjektet HB 

L3 Förvaltningsprodukter från 
förvaltningsobjektet Teknisk plattform 

� IT- komponenter från 
förvaltningsobjektet Teknisk plattform 

Ls tex. Projektleveranser och/eller den 
outsourcade leveransen 

Förvaltningsverksamhet IT- verksamhet 

Figur l 2. Relation mellan de ol ika leveranserna i lörvaltningsobjektet HR och förvaltningsobjektet Teknisk plattform. 

Förvaltningsorganisationen för HR levererar förvaltningsprodukter (L1) i form av t.ex. 
Regelanpassade beräknin'gsfunktioner och nyckeltal, Dokumentportfölj för HR, Rekry
teringsstörd till parterna i sin objektverksamhet som utgörs av HR-verksamhet. Dessa 
förvaltningsprodukter (L1 ) består i sin tur delvis av ett antal paketerade IT-leveranser, d.v.s. 
fungerande IT-komponenter (L2) t.ex. en paketerad HR-tjänst bestående av PA-systemet, 
PA-rektryt och Egenrapportering. För att IT-komponenterna ska fungera och vara till
gängliga för HR-verksamheten är det nödvändigt att vara ansluten till den grundläggande 
tekniska plattformen (L3) som är gemensam för flera förvaltningsobjekt. Detta (L3) är en 
leverans från ett annat förvaltningsobjekt, nämligen förvaltningsobjektet Teknisk plattform 
och baseras bl.a. på de ingående IT-komponenterna (L4) i det förvaltningsobjektet. Det 
är inte heller ovanligt att delar av den tekniska plattformen är outsourcade till en extern 
leverantör, därför kan ytterligare en leverans tillkomma (L5). 

Förvaltningsorganisationen för HR objektet har ett ansvar för att alla de ingående 
delleveranserna (L2 + L3) fungerar som en enhetlig leverans (L1) till objektverksamhets 
(HR-verksamhetens) parter. Förvaltningsorganisationen i Teknisk plattform har i sin tur 
ansvaret för sina ingående leveranser (L3, L4, L5) till förvaltningsorganisationen HR. I 
förvaltningsobjektet HR ingår alltså inte L3 men gentemot parterna i sin objekt
verksamhet ansvarar HR objektet för den samlade leveransen L 1 som bl. a. innebär till
gänglighet till ingående IT-komponenter. Det handlar om en vidareförädlingskedja genom 
olika uppdrag. Detta medför att objektverksamhetens parter i HR objektet inte direkt utgör 
en part i förvaltningsobjektet Telmisk plattform uran parterna i HR objektets IT-nära för
valtning utgör istället den kravställande parten gentemot förvaltningsobjektet Teknisk platt
form utifrån förvaltningsobjektet HRs perspektiv. Därför är det kritiskt att relationen 
mellan förvaltningsobjektet HR och förvaltningsobjektet Teknisk plattform fungerar. 
Exempel på förvaltningsprodukter och IT-komponenter som ingår i förvaltningsobjektet 
Telmisk plattform redogörs för i avsnitt 6.2 Förvaltningsobjekt Teknisk plattform. 
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7 SAMVERI<AN MELLAN GRUNDLÄGGANDE 
IT-INFRASTRUK.TUR OCH ÖVRIGA 
FÖRVALTNINGSOBJEK.T 

Att uppnå en styrbar förvaltning förutsätter bl.a. att det finns kartlagda förvaltnings
objekt (FOA) med klargjorda förvaltningsuppdrag (förvaltningsplan per förvaltningsobjekt) 
samt en klargjord IT-governance struktur men det förutsätter också att det dagliga operativa 
arbetet fungerar tillfredsställande både inom ett förvaltningsobjekt men också mellan de 
olika förvaltningsobjekten. Förvaltningsstyrning sker på olika nivåer inom en organisation 
(se avsnitt 3.3). 

De två generiska förvaltningsobjekten IT-arbetsplats och Teknisk plattform hör hemma i 
en och samma objektfamilj (OF), nedan kallad IT-infrastruktur, eftersom de båda stödjer 
samma verksamhetsområde som är IT/IKT-verksamhet. Att dessa förvaltningsobjekt tillhör 
samma familj innebär i praktiken att de har en gemensam OF-styrgrupp men två förvalt
ningsledningar (se figur 13). 

Fö rvaltn i ngsled ni n ga r 
per objekt 

OF- Styrgrupp 
objektfamilj 1 

Figur l 3. Styrning objektlomilj IKT. 

FOA STYRGRUPP 

OF- Styrgrupp 

objektfamilj 2 

OF- Styrgrupp 

IT-Infrastruktur 

Bemanningen av OF-styrgruppen, som vi nämnde innan, består vanligtvis av Objektägare 
och Objektägare IT för samtliga ingående (i objektfamiljen) förvaltningsobjekt och i vissa 
fall även andra verksamhetsrepresentanter. Samma princip gäller för OF Styrgrupp IT
infrastruktur, det kan finnas verksamhetsrepresentation inom OF-styrgruppen men det är 
inte alltid nödvändigt. Det är inte heller ovanligt att det etableras en OF-styrgrupp för alla 
ingående förvaltningsobjekt av stödverksamhetstyp d.v.s. både stödverksamhetsobjekt och 
IKT-verksamhetsobjekt. Bemanningen av OF-styrgruppen IT-infrastruktur är specifik för 
varje organisation. 
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För att det dagliga förvaltningsarbetet ska fungera på operativ nivå och bli styrbart finns 
det ofta behov av operativa samarbetsforum. Detta gäller speciellt när förvaltnings
objektet omfattar ett större område/uppdrag som förvaltningsobjektet Telmisk plattform 
gör. Det är här viktigt att poängtera att Förvaltningsledaren har ett helhetsansvar kring 
leveransen gentemot de övriga förvaltningsorganisationerna och styr de operativa rollerna 
enligt den fastställda årliga förvaltningsplanen men att det dagliga arbetet genomförs av de olika 
specialisterna på den operativa nivån (se figur 14). 

Beslutsforum 

Specialistforum 

Förvaltningsledning 

Rapporterar till 

/ 

/ 

/ 

/ 

/ 

/ 

/ 

/ 

' 
' 
' 
' 
' 
' 

Lagring Teknisk plattform 

' 

Figur  1 4. Samarbetsforum inom förvaltningsobjektet Teknisk plattform. 

' 

Kommunikation 

En av de stora frågorna med förvaltning av grundläggande IT-infrastrukturella förvaltnings
objekt är samverkan med de övriga förvaltningsobjekt. Med en förvaltningsportfölj på plats 
finns det en tydlig ansvarsfördelning mellan samtliga förvaltningsobjekt inom organisa
tionen, vilket underlättar kontakten och samarbetet. Vid behov är det rimligt att etablera ett 
samverkansforum med representanter i form av Förvaltningsledare IT från de olika förvalt
ningsorganisationerna där Förvaltningsledaren från förvaltningsobjektet Teknisk plattform 
är sammankallande (figur 15). Det är ett forum där olika diskussionspunkter avseende kop
plingen mellan förvaltning och drift kan avhandlas. 

Förvaltningsorganisation per förvaltningsbojekt 

JT-NAIIA 

fORYALTNtNG 

OI.Jle�tigare ObjtltJgarerT 

fOrv•hnlngslo!-d,re f0rvaltnlngsledut rT 

JT-NAIIA 

FORVALTMNG 

Obj,�1ågare Objt�liglrtll 

fOrv.11tnlng1INtull!' f6rvaltnlng11@darell 

JT-NAIIA 

FORVALTNING 

Objd,1ig,re Objd.U,garelT 

förvaltnlng11Nt11e FOrva!tnlng1ltdarelT 

JT-NAIIA 

fORVALTNING 

BESLUT fdrval1nlng1!ftla1e F0rval1nlng1\Hl,re 1T 

Samverkansforum 

- Förvaltnlngsledare Teknlskplattrorm 
- Förvaltningsledare IT från övriga .,__._.. 

förvallnlngsorganisationer 

Figur l 5. Exempel pö samverkansfora mellan förvaltningsobjekt. 
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8 REFLEI(TIONER 

Vid pm3 etablering för grundläggande IT-infrastrukturella förvaltningsobjekt är det, som 
alltid, viktigt att vara pragmatisk. Det är viktigt att beakta vad som är möjligt att åstad
komma inom en organisation och vara beredd att successivt implementera förvaltnings
portföljen, speciellt om det rör sig om en komplex organisatorisk struktur. Detta gäller 
generellt vid införande av pm3 inom en organisation. Vi vill i detta avsnitt dela med oss 
av våra praktiska erfarenheter från etablering av grundläggande IT-infrastrukturella förvalt
ningsobjekt inom olika organisationer. 

Det är viktigt att klargöra vilka IT-komponenter som ingår i vilket förvaltningsobjekt 
när man tillämpar pm3• Ibland möter vi argument om att en dedikerad server (d.v.s. en 
server som används enbart av ett förvaltningsobjekt) bör förvaltas inom det specifika 
förvaltningsobjektet och inte inom förvaltningsobjektet Teknisk plattform, eftersom det är 
mest effektivt. Vi menar dock att ur effektivitetssynpunkt bör alla servrar ingå i förvalt
ningsobjektet Teknisk plattform för att möjliggöra konsolideringen av IT-komponenterna 
samt för att undvika etablering av flera konkurrerande förvaltningsverksamheter. Förvalt
ningsprodukten blir densamma och det är vanligtvis samma resurser som nyttjas. Det är 
viktigt att komma ihåg att. IT-drift är en aktivitet inom alla förvaltningsobjekt och att drift
personer/resurser kan delta i flera förvalmingsuppdrag, d.v.s. bemanna en specialistroll i 
flera förvaltningsobjekt. 

En vanlig situation som vi har uppmärksammat är att det ofta finns etablerade operativa 
grupper per område (t.ex. server, AD, nät etc.) samt en eller flera styrgrupper men att det 
saknas en s.k. beslutsnivå, en förvaltningsledning för de infrastrukturella IT-komponeterna/ 
objekten som kan agera länk mellan de operativa grupperna och styrgruppen. Denna 
beslutsnivå bestående av förvalmingsledare är en stor tillgång och förutsättning för att få 
de olika forum att förstå varandra och underlätta styrningen såväl på den operativa nivån 
som på styrnivån. Det är också vanligt i dessa situationer att man på styrgruppsnivå fastnar 
och diskuterar detaljfrågor vilket ofta är en konsekvens av att förvaltningsobjekten är för 
små och många inom IT-infrastrukturen. Man upplever det som svårt att avgränsa effek
tiva förvaltningsobjekt eftersom IT-infrastrukturen består av ett brett spektrum av olika 
IT-komponenter. 

Det är dock inte effektivt att förvalta flera mindre förvaltningsobjekt som stödjer samma 
objektverksamhet var för sig. Det gemensamma ansvaret och styrningen över infrastrukturen 
uteblir i dessa fall. Då det saknas ett gemensamt ansvar och styrning av IT-infrastrukturen är 
det svårt att se till helheten och organisationens bästa och risken för suboptimering uppstår. 

IT-infrastrukturens omfattning är ofta en konsekvens av de övriga förvaltningsobjektens 
krav (Dervisevic, 2009) och det är inte ovanligt att vi uppmärksammar spänningar mellan 
IT-driftsparter och IT-förvaltningsparter. Vanligtvis beror detta på att det salmas tydliga 
ansvarsområden och klara kommunikationsvägar mellan dessa parter. Genom att organi
sera alla förvaltningsobjekt inom organisationen skapar man tydliga förvaltningsobjekt, 
tydliga förvaltningsuppdrag och tydliga kommunikationsvägar vilket möjliggör ett mer 
proaktivt arbete med förvaltningen som dessutom blir styrbart. Detta kan ge möjligheter till 
konsolidering av såväl tekniska komponenter som leverantörer. 
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