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PÅSYN:009A 

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 Riksdataför­
bundets (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 samarbetat med 
drygt 150 organisationer och infört vår egenutvecklade förvaltningsmodell pm3

• Sedan 2007 
driver På i samarbete med Linköpings Universitet ett kunskapsinitiativ om systemförvalt­
ning (Kl). Kl är ett professionellt nätverk med drygt 40 medlemsorganisationer som byter 
erfarenheter och utvecklar kunskap kring angelägna förvaltningsfrågor. På www.pais.se kan 
du läsa mer om Kl. Denna rapportserie - På-syn - är ett sätt att ytterligare bidra till kun­
skapsutvecklingen 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 systemför­
valtning och dig som av annan anledning vill förstå vad systemförvaltning innebär. 
PÅSYN:009A är skriven av Magnus Lundeberg och Malin Nordström från På AB. Magnus 
arbetar som organisationsutvecklingskonsult och förändringsledare på På AB och har fördju­
pat sig i kombinationen ITIL och pm3

• Malin är filosofie doktor i systemförvaltning och en 
av upphovsmakarna till pm3 samt en av huvudägarna i På AB. Bakgrunden till rapporten är 
ett kunskapsbehov som vi själva hade eftersom vi, när vi arbetar med att införa pm3 i organi­
sationer, ofta får frågor om pm3 och ITIL kan kombineras och i så fall hur. Rapporten är en 
uppföljning till den rapport som Malin skrev tillsammans med Ann-Margreth Hammar (f.d 
Jonsson) 2006. Sedan dess har såväl pm3 som ITIL fått en större spridning och dessutom 
kommit ut i senare versioner. Rapporten bygger på en presentation som Magnus genomfört 
i Dataföreningens regi, samt specifikt i ett antal organisationer. Uppskattningsvis har 300 
personer, lyssnat, bekräftat och kritiserat våra slutsatser. 

Tack alla ni som konstruktivt bidragit till rapportens innehåll. Ett extra tack till Malin 
Zingmark vid Luleå Tekniska Universitet för inspiration att skriva rapporten. Avslutnings­
vis vill vi tacka medarbetarna från På som bidragit till såväl resultat som till rapportens 
utformning. Ett extra tack Elin Lans för hjälp med rapportens utformning. 

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

Syftet med denna rapport är att belysa viktiga skillnader och likheter mellan ITIL version 3 
och pm3 version 2 i sina aktuella versioner och samtidigt förklara hur dessa kan samexistera 
och ge fördelar till de många organisationer.som arbetar med både ITIL och pm3• 

ITIL har sitt ursprung i behovet av att hantera IT-infrastruktur och dess leveranser. Genom 
att samla en mängd best practices från framgångsrika organisationer skapades ett bibliotek 
av dessa för att underlätta för andra organisationer att med dessa som utgångspunkt skapa 
sina egna best practices (Office of Government Commerce, 2007a). Initiativet och framta­
gande av ITIL har skett i Storbritannien genom försorg av Office of Government Com­
merce. Med de vidareutvecklingar som skett har ITIL kommit att användas till IT Service 
Management även för andra delar än IT-infrastrukturen. 

pm3 har sitt ursprung i behovet av att samorganisera verksamhetskunnande och IT-kun­
nande för att säkra ett bra stöd till verksamheten över tiden. Framväxten av pm3 har skett 
med grund i systemutveckling enligt den skandinaviska skolan (Iivari och Lyytinen, 1998), 
där en nära samverkan mellan verksamhetsparter och IT-parter länge varit en naturlig del. 
Utvecklingen av pm3 har skett genom att kombinera forskning, där teorigrunden finns i 
doktorsavhandlingen "Styrbar Systemförvaltning" (Nordström, 2005), med affärsmässighets 
perspektivet som finns beskrivet i "Mera Affärsmässig förvaltningsstyrning" (Nordström och 
Welander, 2007) samt erfarenheterna från På's arbete med att organisera förvaltningsverk­
samhet i drygt 150 organisationer. Eftersom det ursprungliga behovet låg i att säkerställa 
ett bra stöd till verksamheten är det naturligt att modellen till att börja med syftade till att 
hantera förvaltningen av de system som stöder kärn- och stödverksamheten, snarare än IT­
infrastrukturen. I takt med ökade behov av helhetssyn och behovet av att fa styrbarhet för 
hela förvaltningsportföljen har pm3 i många organisationer implementerats även för förvalt­
ningsobjekt av mer infrastrukturell karaktär (Dervisevic och Nordström, 2010). 

Rapporten är skriven ur ett förvaltningsstyrningsperspektiv, eftersom det är den arenan 
beröringspunkterna återfinns på. ITIL har en större omfattning än pm3 och beskriver mer 
än vad som ryms inom området förvaltning; till exempel handlar delar av ITIL-ramverket 
till stor del om nyutveckling. Service Strategy i ITIL handlar till stor del om strategier för 
hur IT-verksamhet ska bedrivas; till exempel hur marknaden för IT-organisationen defini­
eras och utifrån detta hur IT-tjänsteutbudet ska byggas upp. ITIL har därmed en omfattning 
som berör IT-organisationer som helhet. pm3 tar snarare utgångspunkt i olika verksamhes­
typer där verksamhetsbegreppet används för något som görs, till skillnad från organisations­
begreppet som används för vem som gör något. Medan det i ITIL talas om kund/nyttjare 
för dem som använder tjänsteutbudet talas i pm3 om objektverksamhetens parter för dem 
som använder förvaltningsobjektet. Prefixet objekt används för att visa att det kan handla 
om vilken verksamhet som helst och för att skilja verksamhet från organisation eftersom det 
ofta sammanblandas i dagligt språkbruk (Nordström, 2005). 
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1.1.1 Avgränsningar 

Ramverket ITIL v3 består av sex publikationer som beskriver The Service Lifecycle, indelad 
i fem faser: Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service operation samt Con­
tinual Service Improvement. Dessa faser innehåller sammanlagt 27 processer och funktioner 
(van Bon et al, 2007). Vi har valt att försöka ge en övergripande helhetssyn på ITIL och 
The Service Lifecycle och inte gå för djupt i detaljer i de enskilda processerna/funktionerna. 

ITIL är ett ramverk som består som sagts tidigare av en samling best practices för att bedriva 
IT Service Management. Detta innebär bland annat att en organisation kan välja vilka delar 
av ITIL som skall tillämpas i den egna organisationen, även om det rekommenderas att 
ramverket som helhet anammas. pm3 är en förvaltningsstyrningsmodell och med det även 
en IT-governancemodell för vidmakthållande och vidareutveckling. Som modell anser vi 
att pm3 ska användas i sin helhet, d.v.s. alla komponenter i modellen ska implementeras, 
för att fa ut hela nyttan och för att kunna säga att förvaltningsverksamheten bedrivs enligt 
pm3 • Vi har valt att fortsättningsvis i denna rapport bortse från frågan vad som är skillnad 
mellan ramverk och modell, samt vilka eventuella konsekvenser olika tolkningar av dessa 
begrepp rar. För enkelhetens skull kommer vi i denna rapport benämna både ITIL och pm3 

som modeller. 

Både ITIL och pm3 är modeller för att styra förvaltningsverksamhet där IT-komponenter i 
någon form ingår som delar. IT-styrning är ett komplext fenomen med många intressenter 
med olika vyer på fenomenet. Detta innebär att modellernas tillämpning i praktiken kan bli 
mycket varierande, och ibland ganska långt ifrån det ursprungliga syftet. I den här rapporten 
har vi inledningsvis jämfört modellerna på en teoretisk nivå för att därefter beskriva ett antal 
exempel från verkliga situationer där modellerna har kombinerats. Rapporten är baserad 
på källstudier kompletterat med intervjuer och praktisk erfarenhet. Eftersom vi har större 
kännedom om pm3 än om ITIL har källstudierna av ITIL kompletterats med intervjuer i 
strävan att ge en så korrekt bild och analys av ITIL som möjligt. Bland intervjupersonerna 
finns ITIL-användare och konsulter som arbetar med att införa ITIL. Rapporten har sin 
bakgrund i en presentation som är genomförd ett 10-tal gånger och i samband med dessa 
presentationer uppstår alltid nya frågeställningar, varför denna rapport har omarbetats ota­
liga gånger. 

1.1.2 Målgrupp 

Rapporten vänder sig till dem som arbetar med eller är intresserade av systemförvaltning och 
ramverk/modeller för detta. Vi vänder oss till de intressenter som finns på både strategisk 
och operativ nivå i organisationer. 
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2 SI<ILLNADER OCH LII<HETER 

MELLAN MODELLERNA 

För att kunna kombinera modellerna på ett framgångsrikt sätt är det viktigt att förstå ett 
antal bakomliggande aspekter och de likheter och skillnader som finns mellan modellerna. 
Genom att studera modellernas ursprung och syfte, samt i vilken riktning modellerna har 
strävat under utvecklingen från sina tidigare till nuvarande versioner är det möjligt att 
förstå vilka delar av förvaltningsverksamheten som har störst nytta av respektive modell. 
Denna kunskap ger också förståelse för vilka drivkrafter som kan finnas i olika delar av 
organisationer för att införa den ena eller den andra modellen. 

2.1 Ursprung och utveckling av modellerna 

Om man betraktar den förenklade kategoriseringen av olika typer av IT-system i figur 1 ser 
vi att ITIL har sitt ursprung i den nedre delen av triangeln, medan pm3 har sitt ursprung i 
den övre delen. Båda modellerna har sedan med sina respektive vidareutvecklingar strävat 
mot att kunna tillämpas även på de andra delarna av triangeln. 

i 
IT-infrastrukturella 

applikationer 

Grundläggande 
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Figur l. Förenklad kategorisering av IT-system (fritt efter Weill och Broodbent (1998). 

E 
Q. 

En följd av modellernas olika ursprung ser vi när det kommer till initiativ för införande av 
modellerna i olika organisationer eller delar av organisationer. När det gäller införande av 
ITIL kommer initiativet vanligtvis från driftorganisationen. Om införandet omfattar de sys­
tem som ska stötta kärnverksamheten (I figuren omnämnt Verksamhetssystem, området kan 
även refereras till som Applikationsförvaltning - till skillnad från Infrastrukturförvaltning.) 
är det vanligt att initiativet kommer från IT-organisationen och från personer som tidigare 
arbetat i en driftorganisation och/eller med infrastrukturförvaltning. För pm3 gäller motsat­
sen; initiativet för ett införa pm3 har traditionellt kommit från personer i IT-organisationen 
som arbetat inom området applikationsförvaltning/systemutveckling eller från verksamhes­
parter. Oavsett från vilken del av organisationen initiativet kommer är det vanligt att man 
försöker ta det vidare till nya domäner. Därmed uppstår ofta en ambition/känsla/rädsla för 
att antingen ITIL eller pm3 ska ta hela scoopet som modell för att styra och/eller bedriva för­
valtningsverksamhet. Modellernas olika ursprung kan alltså förklara varför det ofta uppstår 
spänningar vid införandet av den ena, andra eller båda modellerna i en organisation. 
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2.2 Syfte med modellerna 

Syftet med ITIL är att leverera värde till affåren/verksamheten genom att förena alla områden 
inom IT Service Provision med ett gemensamt ramverk för IT Service Management. Att 
leverera värde till verksamheten skall vara den ledstjärna som genomsyrar alla tjänster, 
processer och funktioner inom IT-verksamheten. Medlet för att göra detta är att säkerställa 
att de som arbetar med att utveckla och förvalta IT-tjänsterna har ett gemensamt ramverk för 
detta. I detta ramverk finns processer och funktioner för bedrivandet och till dessa kopplas 
roller, ansvar och befogenheter. 

Syftet med pm3 är att organisera systemförvaltningsverksamhet så att den kan bedrivas på 
ett affårsmässigt sätt. Detta för att säkra att IT-lösningen stödjer verksamheten över tiden. 
Att på kort och lång sikt se till att verksamheten får ett väl anpassat stöd av sina IT-lösn­
ingar är ledstjärnan. Det affårsmässiga synsättet syftar till att detta ska ske genom gemen­
samma samverkan/överenskommelser mellan verksamhetsparter och IT-parter. Medlet för 
att uppnå detta är att på ett bra sätt organisera systemförvaltningsverksamheten med tydliga 
förvaltningsuppdrag samt fördelning av roller, ansvar och befogenheter. Genom detta skapas 
förutsättningarna för organisationen att styra och leda förvaltningsverksamheten, även kallat 
IT-governance för vidmakthållande och vidareutveckling (Nordström och Welander, 2010). 

Vid en första anblick kan det se ut som att vi har att göra med två modeller som vill uppnå 
samma sak, och med liknande medel. För att förstå vad som skiljer dem åt och vilka likheter 
som finns måste vi se vilket perspektiv som är centralt för respektive modell. 

När det gäller ITIL är modellen uppbyggd kring tjänstelivscykeln (ITIL Service Lifecycle) 
och hur en IT-tjänst kan hanteras under olika skeden/faser av sin livscykel. Utifrån tjänste­
livscykeln beskrivs de processer och funktioner som behövs för att bedriva en väl fungerande 
IT-verksamhet som levererar nytta till verksamheten. Centralt är alltså de aktiviteter som 
ska utföras i de olika faserna och som beskrivs i form av processer och funktioner (Office of 
Government Commerce, 2007a). 

I pm3 är det förvaltningsobjekt beskrivna i en förvaltningsobjekcarkitekcur, d.v.s. det som 
ska förvaltas, som utgör utgångspunkt för att organisera en affårsmässig förvaltning. Organ­
iserandet består dels i att sätta upp en mikroorganisation för att kunna bedriva systemför­
valtningsverksamheten för ett enskilt förvaltningsobjekt, och dels i att inrätta styrgrupper 
så att styrningen säkras för hela förvaltningsporcföljen (dvs. samtliga förvaltningsobjekt). 
För att säkerställa att förvaltningsorganisationen har ett tydligt uppdrag används målstyr­
ning i form av förvaltningsplaner som beskriver mål, budget och organisation för varje för­
valtningsobjekt (Nordström och Welander, 2010). Sammanfattningsvis är alltså ITIL upp­
byggd kring IT-tjänster, processer och ett livscykelperspektiv, medan pm3 är uppbyggd kring 
förvaltningsobjekt, förvaltningsorganisation och målstyrning. 
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2.3 Grundsyn 

2.3.1 Organisation och roller 

Gemensamt för båda modellerna är att de innehåller ett antal roller kopplat till ansvar, aktiv­
iteter och befogenheter. För ITIL gäller att rollerna till största del är knutna till funktioner 
och processer. Det finns även roller på operativ nivå som utgår från IT-tjänster, t ex Service 
Owner. Rollerna återfinns i huvudsak inom IT-organisationen. Undantagen från detta är 
roller som Customer och User som bemannas av verksamhetsparter, samt leverantörsroller 
som bemannas av externa parter. De senare rollerna har emellertid inte utpekade ansvar 
och befogenheter, utan är mer att betrakta som kontaktytor och intressenter (stakeholders). 
Ansvar och befogenheter finns inom IT-organisationen. 

I pm3 beskrivs en rollbaserad förvaltningsorganisation (figur 2) där rollerna utgår från och 
är lmutna till förvaltningsobjektet. Rollerna har utpekade ansvar och befogenheter och med 
det affärsmässiga synsätt som genomsyrar pm3 bemannas dessa roller både av verksamhets­
parter och IT-parter. Modellen innehåller även fyra förvaltningsprocesser som klargör rela­
tionen mellan förvaltningsaktiviteter och roller (processerna är i pm3 version 2.1 harmo 
-niserade med ITIL-processer). Genom anpassningar kan processbeskrivningarna för pm3 

även användas till att visa relationen mellan roller i pm3 och roller i ITIL för de fall då man 
använder sig av båda modellerna. 

� 

VERKSAMHETSNÄRA IT-NÄRA DENNA NIVÅ 
FÖRVALTNING FÖRVALTNING SKAPAR BASEN I 

A 

BUDGET Objektägare Objektägare IT OF-Styrgrupp 

BESLUT Förvaltningsledare Förvaltningsledare IT Förvaltningsledning 

OPERATIV Objektspecialister IT- specialister 

Figur 2. Affärsmässig lörvaltningsorganisation enligt pm3 (källa: Nordström och Welander, 2010 s.9) 

2.3.2 Tjänstebegreppet 

Eftersom båda modellerna bygger på tjänsteteori är det viktigt att förstå skillnader och 
likheter i synen på tjänstebegreppet. Med tjänst avses generellt att leverera något av värde till 
en kund som inte är en vara (fysiska saker med materiellt värde). Som exempel på olika tjän­
ster används ofta banktjänster, juridiska tjänster eller e-post (Office of Government Com­
merce, 2007a, s.213). En IT-tjänst beskrivs i ITIL som en tjänst som erbjuds till en eller 
flera kunder från en IT-tjänsteleverantör. Den baserar sig på användandet av IT och stödjer 
kundens verksamhetsprocesser. En IT-tjänst byggs upp av en kombination av människor, 
processer och telmik, och ska vara definerad i ett tjänstenivåavtal (SLA) (Office of Govern­
ment Commerce, 2007a, s.199). En IT-tjänst kan avse något som förvaltas och/eller något 
som utförs. Exempel på något som kan förvaltas är en löneberälmingsfunktion, medan en 
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tjänst som utförs kan vara t ex drift eller support. Ordet tjänst används ibland synonymt 
med IT-tjänst - det kan emellertid vara av stor vikt att kunna skilja på dessa, framförallt 
när ansvar skall fördelas. I På-syn 008A utreds olika aspekter av tjänstebegreppet vidare 
(Dervisevic och Nordström, 2010) 

I pm3 används begreppet förvaltningsprodukt för att beskriva det som förvaltningsorganisa­
tionen levererar till dem som nyttjar förvaltningsobjekt. Förvaltningsprodukten baseras på 
processer, rutiner och IT-komponenter. Med förvaltningsprodukt avses det som förvaltas -
inte det som utförs. 

Vid en första anblick kan det se ut som att en IT-tjänst och en förvaltningsprodukt kan vara 
samma sak. Både förvaltningsprodukt och IT-tjänst beskriver en leverans från en part till en 
annan av något som förväntas ge nytta. Innehållet i leveransen skiljer sig emellertid. I kom­
mande kapitel förtydligas denna skillnad i leveransens innehåll genom att studera vad det är 
som förvaltas och levereras i de olika modellerna. 

2. 4 Livscykelperspektiv och forvaltningsobjekt som utgångspunkt 

En grundläggande skillnad mellan ITIL och pm3 ligger i vilken metafor som använts som 
utgångspunkt. ITIL har livscykeln som utgångspunkt, medan pm3 har förvaltningsuppdraget 
som utgångspunkt. ITIL har gått från att vara en samling processer för att bedriva IT-service 
management till att beskriva livscykeln för det som ska förvaltas, dvs IT-tjänsten (figur 3). 

Figur 3. Tjönstelivscykeln;The ITIL Service Lifecycle. (Office of Government Commerce, 20070, s.19) 

Tjänstelivcykeln (Service Lifecycle) beskriver fem element/faser för att hantera IT-tjänster 
samt vilka processer och funktioner som relaterar till vilka faser. Livscykeln omfattar vidmakt­
hållande, vidareutveckling och nyutveckling. Livscykeln byggs upp runt Service Strategy, som 
handlar mycket om hur en IT-organisation ska hitta sitt unika värde, sin plats på marknaden 
och att sätta upp sitt utbud i form av en IT-tjänsteportfölj. Service Strategy handlar också 
om att säkerställa att organisationen ska kunna hantera kostnader och risker som relaterar till 
tjänsteportföljen. Med strategierna som grund genomgår IT-tjänster tre faser; design, utveck­
ling/produktionsättning samt löpande drift. Detta sker cykliskt och i enlighet med de i Ser­
vice Strategy framtagna strategierna. Service Design hanterar framförallt design av nya och 
förändrade tjänster, men kan även användas för design av verktyg och portföljer, arkitekturer 
och management systems, processer samt mätmetoder. Service Transition hanterar övergån­
gen från design/utveckling till produktionssättning. Service Operation beskriver det som ofta 
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kallas för business-as-usual activities, alltså daglig IT-drift och underhåll och omfattar t ex 
övervakning och tillgängliggörande av IT-komponenter. Utanför de tre faserna finns hela 
tiden Continual Service Improvement, som hanterar löpande utvärdering och förbättring 
av både tjänster och processer. Syftet är att säkerställa att leveransen från IT-organisationen 
motsvarar Verksamhetens befintliga och förändrade behov gällande IT-tjänster som stödjer 
verksamhetsprocesser. Continual Service Improvement handlar alltså mycket om mätning 
och uppföljning. (Office of Government Commerce, 2007a) 

pm3 är uppbyggd kring fyra komponenter som måste vara på plats för att en organisation 
ska kunna bedriva affårsmässig förvaltningsstyrning. Dessa komponenter är; Tydliga förvalt­
ningsuppdrag, Effektiva förvaltningsobjekt, Affårsmässiga förvaltningsorganisationer samt 
Beskrivna, förstådda och accepterade förvaltningsprocesser. 

Förvaltning Utveckling 

Vidmakthållande Vidareutveckling 

Figur 4 .  Grundsynen i pm3 är att förvaltning omfattar vidmakthöllande och 
vidareutveckling (Nordström och Welonder, 207 0 s.4) . 

Nyutveckling 

pm3 fokuserar på förvaltningsstyrning och utgår ifrån förvaltningsobjektet kring vilket det 
skapas förvaltningsuppdrag. Det centrala i pm3 är alltså förvaltningsuppdraget, snarare än 
livscykelhantering. Förvaltningen sker i förvaltningsperioder och målen för förvaltnings­
perioden beskrivs i (årliga) förvaltningsplaner för varje förvaltningsobjekt. Förvaltningsverk­
samhet enligt pm3 omfattar vidmakthållande och vidareutveckling. Vad som är vidareutveck­
ling kontra (ny)utveckling avgörs i det enskilda fallet och mål avseende vidmakthållande 
och viss vidareutveckling beskrivs i förvaltningsplanen som är en gemensam överenskom­
melse mellan verksamhetsparter och IT-parter. Annan utveckling bedrivs utom ramen för 
förvaltningsverksamheten, vanligen i form av större utvecklingsprojekt. Några slutsatser från 
ovanstående är att omfattningen av ITIL är betydligt större än för pm3 • Till exempel saknas 
mycket av det som beskrivs i Service Strategy motsvarighet i pm3 . Där ITIL tar sig an att 
fastställa IT-organisationens strategier och utbud, så fokuserar istället pm3 på att ta hand om 
det som redan finns att vidmakthålla och vidareutveckla. Med utgångspunkt i IT-tjänsten 
bygger ITIL på ett livscykelperspektiv. Med förvaltningsobjekt som utgångspunkt förordar 
pm3 förvaltningsuppdrag som tar hänsyn till såväl verksamhets- som IT-komponenter. Det 
innebär att de ingående komponenterna kommer att ha livscykler som kan hanteras med 
stöd av ITIL-processer, men förvaltningsobjektet som sådant saknar livscykel - objektet som 
helhet kommer troligen att existera över tiden även om IT-komponenter byts ut. 
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2. 4.1 Vad forva!tas och levereras ur ett ITIL-perspektiv? 

Grundkomponenterna i ITIL kallas Configuration Items (CI) och är de IT-komponenter 
som behöver förvaltas för att bygga upp en IT-tjänst. Configuration Items är ett IT-internt 
begrepp och de Configuration Items som finns beskrivs i ett Configuration Management 
System (CMS). Alla Configuration Items hör till IT-organisationen och är i princip osynliga 
för verksamheten. 

En IT-tjänst är oftast en paketering av ett antal Configuration Items som är baserad på organi­
sationens nyttjande av IT och som stödjer kundens affårsprocesser. IT-tjänster byggs upp 
av en kombination av människor, processer och teknik. IT-tjänsten ska vara definierad i ett 
service leve! agreement (SLA) och beskrivs i en IT-tjänstekatalog. Det kan även förekomma 
tjänster i IT-tjänstekatalogen som är av utförande karaktär, t.ex.support, drift och utveckling. 
Detta innebär att IT-tjänstekatalogen inte primärt beskriver det som bör förvaltas utan sna­
rare vad IT-organisationen kan tillhandahålla. IT-tjänstekatalogen utgör sålunda en beskriv­
ning av IT-organisationens samlade utbud och fungerar som skyltfönster och prislista gente­
mot kunderna. IT-organisationen ansvarar för IT-tjänstekatalogen och dess innehåll. 

IT-tjänster levereras till kunder/nyttjare som köper/nyttjar IT-tjänsterna. Vilka tjänstenivåer 
som ska gälla för IT-tjänsten bestäms genom en överenskommelse mellan kund och IT­
organisation och beskrivs i Service Leve! Agreement. Detta illustreras i figur 5. 

Kunder!Nyttjare 
(Objektverksamhet) 

Figur 5. Parter, IT-tjänster och Configurations ltems. 

IT- tjänst 

IT- organisation 

I 

Configu ration ltems 

Sammanfattningsvis ser vi att det som förvaltas är IT-tjänster och Configuration Items, och 
att ansvaret för dessa finns i IT-organisationen. Leveransen till Kund är en IT-tjänst som 
kan bestå av en paketering av en eller flera CI, alternativt är en tjänst som utförs. I vissa fall 
kan IT-tjänsten vara en paketering av både CI:er och en eller flera utförandetjänster som 
t ex Drift. 
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2. 4.2 Vad forvaltas och levereras ur ett pm3-perspektiv? 

Det som förvaltas (förvaltningsobjektet) ligger till grund för ansvarsfördelningen i pm3
• 

Genom att identifiera den objektverksamhet som ska stödjas och dess leveranser definieras 
effektiva förvaltningsobjekt bestående av förvaltningsprodukter och IT-komponenter. 

Förvaltningsprodukter är resultatet från förvaltningsverksarnhet, d.v.s. förvaltningsverk­
samhetens leverans till aktuell objektverksamhet. Förvaltningsprodukter kan bestå av såväl 
beskrivningar av arbetsprocesser och guidelines som av IT-komponenter (t.ex. verksam­
hetsapplikationer). Förvaltningsprodukten skapas av den vidareförädling av de i objektet 
ingående IT-komponenterna (t ex anpassningar av ett standardsystem till objektverksam­
hetens specifika behov) som sker genom bedrivandet av förvaltningsverksamheten. Förvalt­
ningsprodukter utgör det stöd som de som bedriver objektverksamhet (objektverksamhetens 
parter) behöver för sina aktiviteter så att de på bästa sätt kan leverera sina produkter till sin 
marknad. Rollerna i den verksamhetsnära förvaltningen (se figur 2) ansvarar för förvaltnings­
produkten. 

I pm3 används IT-komponent som det generiska begreppet för att beskriva de tekniska 
delarna av ett förvaltningsobjekt. Beroende på typ av objekt kan IT-komponenter vara t. 
ex. IT-system, applikationer, stödsystem, servrar, databaser, operativsystem. Ansvaret för 
dessa komponenter ligger hos rollerna i den IT-nära förvaltningen (se figur 2). Både Förvalt­
ningsprodukter och IT-komponenter beskrivs i förvaltningsplanen som utgör en gemensam 
överenskommelse mellan identifierade parter. I figur 6 illustreras synsättet som genomsyrar 
pm3 - förvaltning är att betrakta som en verksamhet som har en verksamhetsvy och en IT-vy. 

Objektverksamhet Förva ltningsverksamhet IT- verksamhet 

' ' ' ' ' 
I 

I 

Förvaltningsprodukter 

Figur 6. Förvoltningsprodukter och IT-komponenter i en pm3 förvoltning. 

' 

• 
r 
IT-komponenter 

Sammanfattningsvis ser vi att det som förvaltas är förvaltningsprodukter och IT-kompo­
nenter, där roller i den verksamhetsnära förvaltningen har ansvaret för förvaltningsproduk­
terna och roller i den IT-nära förvaltningen ansvarar för IT-komponenterna. Förvaltnins­
produkterna är förvaltningsorganisationens leverans till objekrverksamhetens parter. 
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2. 4.3 Vad förvaltas och levereras - skillnad mellan modellerna 

Vid en första anblick verkar båda modellerna förvalta något slags grundläggande IT­
komponenter som paketeras ihop till något större vilket är det som levereras till verksamheten. 
Men när vi lägger de tidigare bilderna bredvid varandra ser vi en tydlig skillnad, se figur 7. 
I ITIL-fallet ligger ansvaret för båda delar hos IT-organisationen, medan det i pm3-fallet 
är verksamhetsparter som ansvarar för förvaltningsprodukten och IT-organisationen som 
har ansvaret för de tekniska delarna; IT-komponenterna. Vi ser också att det som i pm3 

kallas förvaltningsverksamhet salmas i ITIL-fallet. Istället utförs alltså IT-verksamhet för 
att leverera IT-tjänsten till kund. Den verksamhetsnära förvaltningen och dess kostnader 
kommer med detta betraktningssätt inte att synliggöras. 

_J 

I-

Kunder,Nyttjare 
(ObjektverksarrheO 

SLA 

IT- organisation 

I 
... 

IT- tjänster Configuration ltems (Cl) 

Figur 7. Skil lnad mellan ITIL och pm3 avseende leveranser och överenskommelser. 

Denna skillnad i synsätt har sin bakgrund i perspektivmässiga skillnader mellan Skandina­
vien och stora delar av den anglosaxiska världen. Inom Skandinavien finns en tradition inom 
system utveckling (I vari och Lyttinen, 1998), där systemutvecklingsprojekt i stort sett alltid 
tar avstamp i ett verksamhetsbehov . Detta innebär att man redan från starten på ett syste­
mutvecklingsprojekt har en projektorganisation med representation både från verksamhes­
parter och IT-parter. Detta står i kontrast mot traditionen i t.ex. USA och Storbritannien 
där det länge har funnits ett starkt produktfokus; leverantörer utvecklar nya produkter enligt 
marknadens krav och levererar dessa produkter till sina kunder enligt överenskomna avtal. 

En annan väsentlig skillnad är skillnaden mellan IT-tjänst och förvaltningsprodukt. IT­
tjänsten är IT-organisationens leverans till verksamhetens parter medan förvaltningsproduk­
ter är förvaltningsorganisationens leverans till objektverksamhetens parter. IT-tjänstens 
avgränsning bestäms av IT-organisationens ansvarsområde och beskrivs i SLA för IT­
tjänsten. Förvaltningsobjektet avgör förvaltningsproduktens ("tjänstens") avgränsning och 
beskrivs i förvaltningsplanen. Ett förvaltningsobjekt kan omfatta flera förvaltningsprodukter 
och IT-tjänster som stödjer samma objektverksamhet. 
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I båda fallen handlar det om en form av paketering av det stöd till verksamheten som byggs 
upp bland annat av IT-lösningar. Förvaltningsprodukten är resultatet av både de IT-nära 
och de verksamhetsnära förvaltningsaktiviteterna. Dessa aktiviteter måste styras inom ramen 
för samma förvaltningsplan för att det ska vara möjligt att åstadkomma en fungerande styr­
ning för hela förvaltningskostnaden. I förvaltningsobjektet samlas flera olika förvaltnings­
produkter som stödjer samma objektverksamhet. Förvaltningsobjektet omfattar därmed det 
samlade stöd som den givna objektverksamhetens parter behöver för att kunna utföra sitt 
uppdrag. Detta skiljer förvaltningsobjektet från IT-tjänsten som i sin paketering påminner 
mer om en enskild förvaltningsprodukt (dock avgränsat till de tekniska delarna) . Denna 
samgruppering ger ofta möjlighet att konsolidera vilket kan ge stora besparingar både avse­
ende kostnader för IT-komponenter som kostnader för att bedriva förvaltningsverksam­
heten. Förvaltningsverksamheten omfattar enligt pm3 förvaltningsaktiviteter som är både 
IT-nära och verksamhetsnära. Om IT-tjänsten ligger helt inom IT-organisationens ansvars­
område kan förvaltningen av IT-tjänsten omöjligen omfatta annat än IT-nära förvaltnings­
aktiviteter. Detta innebär att det affårsmässiga synsätt som genomsyrar pm3 saknas i ITIL. 
En annan följd är att IT-tjänsten - till skillnad från förvaltningsprodukten - inte kan omfatta 
beskrivningar av verksamhetsprocesser, kunskapsstöd i form av lathundar och liknande som 
tas fram av verksamhetsparter. 

3 ATT FRAMGÅNGSRIK.T K.OMBINERA 

MODELLERNA 

3.1 Fördelar med att kombinera modellerna 

Om man väljer att arbeta med båda modellerna är det vår slutsats att det gäller att använda 
rätt modell till rätt sak för att uppnå fördelar. pm3 som är en förvaltningsstyrningsmodell 
används för att sätta upp ramarna för styrning av förvaltningsverksamhet (IT 
governance för vidmakthållande och vidareutveckling) .  Förvaltningsobjekten 
beskriver förvaltningsprodukter och de IT-komponenter som krävs för att bygga upp 
förvaltningsprodukterna. Som IT -komponenter kan vi se både IT-tjänster paketerade enligt 
ITIL, Configuration Items samt även andra typer av IT-system eller applikationer som 
används av objektverksamheten, men som av någon anledning inte finns paketerade som 
IT-tjänster i IT -tjänstekatalogen. Vad IT-komponenterna i ett förvaltningsobjekt består av 
beror på vilken karaktär förvaltningsobjektet har (Kärnverksamhetsobjekt, stödobjekt eller 
infrastrukturellt objekt) . 

Förvaltningsuppdraget definieras för varje förvaltningsobjekt i form av en förvaltningsplan. 
Denna plan ska vara överenskommen mellan berörda parter. Planen beskriver mål och budget 
för förvaltningsverksamheten under kommande period. Affärsmässiga förvaltningsorganisa­
tioner skapas för varje objekt med representation från både verksamhetsparter och IT-parter. 
Relationen mellan uppdragsparterna präglas av ett vinna-vinna förhållande då parterna har 
ett gemensamt ansvar men för skilda delar av förvaltningsaffåren. Dessa förvaltningsorgani­
sationer är bemannade och de ingående rollerna är klargjorda avseende ansvar, befogenheter 
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samt arbetsuppgifter. En organisations samlade mängd förvaltningsuppdrag finns beskriven 
i en förvaltningsportfölj. För att kunna prioritera mellan förvaltningsobjekt finns objekt­
familjstyrgrupper och den totala förvaltningsportföljen prioriteras av FOA-styrgruppen. 

Det finns centrala förvaltningsaktiviteter som är identifierade, positionerade och beskrivna 
i form av processer. Förvaltningsprocesser i pm3 anpassas med kopplingar till processer, 
roller och funktioner i ITIL för att tydliggöra samverkan. Beroende på förvaltningsobjektets 
karaktär kan vissa pm3-processer ibland helt ersättas av ITIL-processer, detta gäller fram­
förallt för infrastrukturella objekt. 

Figur 8. Att kombinera ITIL och pm3 . 

IT-tjänster 
IT -komponenter 

IT - verksamhet 

.....J 
-

r-
Configuration ltems (Cl) 

Genom att utnyttja pm3 för att styra helheten och för att arbeta målstyrt med vidmakthål­
lande och vidareutveckling, parallellt med ITIL för att styra aktiviteter och för att säkra 
beslutspunkter i den dagliga IT-verksamheten kan en kraftfull styrning åstadkommas. Med 
pm3 får objektverksamheten ett samlat stöd för hela objektet vad gäller verksamhetsprocesser, 
IT-funktionalitet och användarstöd till detta. ITIL säkerställer goda rutiner vilket ger en hög 
leveransförmåga från IT-organisationen. 

3.2 Exempel HR-forvaltning 

I detta avsnitt tittar vi på hur samspelet mellan modellerna kan se ut i pralctiken. 

I vår exempelorganisation finns det en verksamhet för att hantera personal och personal­
frågor, det man ofta brukar kalla för HR-verksamhet. Objektverksamheten består av per­
sonaladministration, lönehandläggning, rekrytering samt personalvård. För att fa ett bra 
stöd för denna verksamhet finns det ett antal IT-komponenter. Den IT-komponent som har 
störst fokus både verksamhetsmässigt och ur förvaltningsperspektiv är PA-systemet. Det är 
ett välkänt standardsystem för personaladministration från en stor leverantör av affårssys­
tem. Sedan finns en egenutvecklad e-tjänst för egenrapportering på intranätet som också 
innehåller integrationer till PA-systemet. Som stöd för personalrekrytering har man köpt in 
applikationen PA-rekryt i form av en standardmodul på samma plattform och med samma 
leverantör som PA-systemet. Dessutom finns webbtjänsten Fjällstugan; En e-tjänst som 
utvecklats av en medarbetare på eget initiativ, och som med åren blivit en uppskattad tjänst 
som används av många medarbetare. 
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Den kan användas för att boka organisationens fjällstuga, samt för att beräkna de förmåns­
värden som ska redovisas vid eventuellt utnyttjande av stugan. Medarbetaren som utveck­
lade tjänsten har för övrigt slutat i organisationen. 

IT avdelningen i denna organisation har bestämt sig för att införa ITIL-ramverket för att 
hantera och paketera IT-avdelningens leverans till kunden samt för att processryra IT-verk­
samheten. Samtidigt finns sedan tidigare etablerade relationer mellan befintliga systemägare 
för ovan nämnda IT-komponenter och IT-avdelningen. Det finns också ett beslut i organi­
sationen om att införa pm3 som förvaltningssryrningsmodell. 

Den ovan beskrivna situationen är mycket vanlig på marknaden idag, och leder ofta 
till funderingar, oro och ibland maktkamper i olika delar av organisationen. Följden av 
detta blir ofta ett energiläckage som tar onödigt mycket kraft från organisationen, såväl 
som från enskilda individer. Vi vill uppmana till att minimera detta energiläckage genom 
att försöka utnyttja delarna i respektive modell till det de är bäst på, istället för att träta 
om vilken av modellerna som borde ta hela scoopet. I figur 9 illustreras hur pm3 och 
ITIL kan kombineras. 

Objektverksamhet Förvaltningsverksamhet IT-verksamhet IT•!jänstekata1og 
'""""" 

:· • Rekryterade medarbetare 
: • Utbetald lön : 
;_
• mm. 

Förvaltningsprodukt 
• Regelanpassade beräkningsfunktioner 

&nyckeltal. 
• Dokumentportfölj för HA 
• Rekryteringsstöd 
• Kunskapsstöd 

Figur 9. ITIL och pm3 i kombination för exemplet HR. 

'""""" 
'""""" 
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'""""" 
9xxxxx 

lOHR-tjänsten 

1 1 XXXJOI 

"""""" 
"""""" 
"""""" 
18 Suppo,t 

IT-komponenter , 19Drift 
, HA-tjänsten : �--� 

• PA-systemet 
�

· 
• PA-rekryt : CMS 
• Egenrapportering : 

• Fjällstugan 
' I . I _ _ _ _  _ _ _ _ _ _ ,' Övrigaapplikat1oner 

Ett kombinerat användande av pm3 och ITIL kan i praktiken se ut på följande sätt; 
Objektverksamheten utför sina arbetsuppgifter med resultatet att organisationen har 
rekryterade medarbetare, medarbetarna får sin lön utbetald, med mera. För att på ett bra och 
effektivt kunna utföra sina arbetsuppgifter behöver objektverksamheten ett stöd från förvalt­
ningsverksamheten. Detta stöd kallas förvaltningsprodukter och består i detta exempel av 
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Regelanpassade berälrningsfunktioner och nyckeltal för att 
kunna betala ut lönerna. 
Dokumentportfölj för HR, dvs den samling mallar och dokument som behövs 
för att hantera rekrytering och kompetensutveckling för personalen. 
Rekryteringsstöd i form av verktyg och mallar för att hantera 
rekrytering av medarbetare 
Kunskapsstöd till samtliga ovanstående förvaltningsprodukter i form av 
manualer, lat hundar och hjälptexter. 

Förvaltningsprodukter byggs upp av IT-komponenter i kombination med de organisations­
specifika anpassningar och integrationer som görs av förvaltningsorganisationen för att det 
som från början ofta är standardprodukter ska kunna leverera nytta till en specifik verksam­
het. IT-komponenterna i förvaltningsobjektet är i detta fall 

HR-tjänsten; en IT-tjänst som levereras från IT-organisationen och finns beskriven i IT­
tjänstekatalogen. Den är en paketering av komponenterna PA-systemet, PA-rekryt och 
Egenrapportering, och dessa komponenter betraktas som Configuration Items. Därmed 
finns de inte med i IT-tjänstekatalogen, utan är beskrivna i ett Configuration Management 
System. Likväl måste även dessa komponenter förvaltas. 

Fjällstugan; Denna e-tjänst är egenutvecklad av en medarbetare på verksamhetssidan och 
har aldrig adopterats av IT-organisationen. Trots detta har den med tiden blivit en uppskat­
tad tjänst som kräver vissa förvaltningsaktiviteter. Vi far nog acceptera att det i de flesta 
organisationer kommer att finnas ett antal system eller applikationer som är mer eller min­
dre verksamhetskritiska, men som aldrig kommer att tjänstepaketeras av IT-organisationen. 
Om dessa system inte hanteras på ett bra sätt genererar de dolda förvaltningskostnader och 
kan bli upphov till felaktiga prioriteringar. Genom att skapa förvaltningsobjekt och därmed 
samgruppera denna typ av system med de IT-tjänster som stödjer samma objektverksamhet 
skapas möjligheten till en samlad styrning av objektverksamhetens förvaltningskostnader. 

IT-tjänstekatalogen beskriver IT-organisationens utbud och är i praktiken IT-organisation­
ens skyltfönster och prislista till kunderna. De interna IT-komponenterna som bygger upp 
IT-tjänsterna beskrivs i Configuration Management System. Likväl måste de komponenter 
som ingår i en IT-tjänstekatalog såväl som de som beskrivs i CMS förvaltas. Samtliga kom­
ponenter som bygger upp IT-tjänsterna i IT-tjänstekatalogen kommer alltså ingå i något för­
valtningsobjekt. Exakt hur förvaltningsobjekten är indelade skiljer sig från organisation till 
organisation. Vanligtvis placeras sådana IT-komponenter/Configuration Items som betrak­
tas som IT-interna i något förvaltningsobjekt av infrastrukturell karaktär, vars förvaltning­
sorganisation också kan vara IT-intern. 

En liten kommentar till tjänstepaketeringen i exemplet ovan är att det i dagsläget är ovanligt 
att vi möter denna typ av tjänstepaketering i de organisationer vi träffar. Ett mycket vanligare 
fall är att var och en av IT-komponenterna PA-systemet, PA-rekryt och Egenrapportering 
är paketerade som en egen IT-tjänst. Detta är en följd av att tjänstepaketeringen skett ur ett 
tekniskt perspektiv och inte ur ett verksamhetsperspektiv. 
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3.3 Samverkan mellan processer 

pm3 innehåller fyra förvaltningsprocesser. Dessa skrivna på en övergripande nivå och syftar 
till att säkerställa utförandet av ett antal viktiga förvaltningsaktiviteter, samt att tydliggöra 
ansvarsförhållanden mellan de roller som bemannas av verksamhetsparter respektive IT­
parter. Då målstyrning är centralt i pm3 är också processen för målstyrning den som är 
viktigast att implementera. Övriga tre processer har (avsiktliga) likheter med och kan i 
vissa fall ersättas av ITIL:s motsvarande processer. Om detra är lämpligt eller inte beror på 
förvaltningsobjektets karaktär. 
Det är viktigt att komma ihåg att pm3-processerna, även om de täcker ungefär samma 
förvaltningsaktiviteter, har ett annat perspektiv; Dessa omfattar hela förvaltningsobjektet 
och beskriver ansvar både för verksamhetsparter och IT-parter. Detta innebär att det kan 
vara nyttigt att använda pm3-processerna och ITIL-processerna i samverkan. Detta sker 
lämpligtvis genom att pm3-processerna anpassas med tydliga referenser till de processteg 
som ska utföras enligt implementerade ITIL-processer, samt att i de beslutssteg som kräver 
samråd klargöra vilka berörda roller i ITIL som förvaltningsledarrollerna i pm3 behöver 
samråda med. Det finns inget generellt svar på vilka roller detta är, eftersom det beror på 
vilka ITIL-roller som finns implementerade i den berörda organisationen. 
Som exempel betraktar vi Change Managementprocessen från ITIL (Office of Government 
Commerce, 20076) och jämför med Ändringshanteringsprocessen från pm3• Kring dessa 
processer har vi mött många frågor genom åren, och vet av erfarenhet att det går att 
kombinera dessa. Vi börjar med att studera syfte och omfattning för respektive process; 

Change Management (ITIL) 
Syfte: Att säkra att ändringar registreras, urvärderas, authoriseras, prioriteras, planeras, testas, 
implementeras, dokumenteras och följs upp på ett kontrollerat sätt. 
Omfattning: Förändringar av alla IT-tjänster 1 och configuration items under hela 
tjänstelivscykeln. 

Ändringshantering (pm3) 
Syfte: Genomföra förändringar på ett effektivt sätt för att säkra förvaltningsobjektets 
användbarhet samt att minimera antalet fel orsakade av förändringar. Uppnås genom att 
ta emot och behandla önskemål om förändringar på ett strukturerat sätt. Används för 
alla ändringar som berör förvaltningsobjektet. Exempel på ändring kan vara rättning av 
kunskapsstöd, anpassning av processbeskrivningar, ny funktionalitet eller uppgradering av 
standardprogramvara. 
Omfattning: I förvaltningsobjektet ingående förvaltningsprodukter och IT-komponenter. 

Egentligen Tjönstetillg&ngar, fritt översatt fr&n det engelska begreppet Service Assets, vilket avser: "Any Capability 
or Resource of o Service Provider" (Office of Government Commerce, 20076, s. 244) 
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Av dessa beskrivningar framgår att båda processerna har ett motsvarande syfte; att hantera 
förändring på ett kontrollerat sätt. När vi däremot betraktar processernas omfattning 
hittar vi återigen skillnaden i perspektiv, där Change Managementprocessen omfattar 
IT-tjänster och Configuration Items medan Ändringshanterings,processen omfattar 
samtliga i förvaltningsobjektet ingående förvaltningsprodukter och IT-komponenter. 
Den största skillnaden ligger i det faktum som vi redan tidigare pålyst; för ITIL gäller att 
ansvaret för IT-tjänsterna ligger hos IT-organisationen, medan för pm3 gäller att ansvaret 
för förvaltningsprodukter ligger hos verksamhetsparter och ansvaret för IT-komponenter 
ligger hos IT-parter. Konsekvensen av denna skillnad blir att Change Managementprocessen 
kommer att hantera förändringar som berör IT-komponenterna, men inte de 
verksamhetsanpassningar och förändringar av kunskapsstöden (förvaltningsprodukterna)2 

som blir en följd av förändringar i IT-komponenterna. 

Vår rekommendation vid implementation av kombinationen av de båda modellerna blir 
därför att övergripande använda sig av Ändringshanteringsprocessen (pm3) då den täcker 
både förändringar av verksamhetsmässig karaktär och förändringar av IT-komponenterna, 
samtidigt som det i de olika processtegen kan hänvisas till ITIL-processen för de förändringar 
som är av teknisk karaktär. Detta gäller i de fall där Change Managementprocessen finns 
implementerad på ett sådant sätt att dess processbeskrivning kan anses bättre avpassad för 
IT-organisationen än motsvarande processbeskrivning i pm3. 

Exempel på hur denna samverkan kan se ut i praktiken är att förvaltningsledningen för 
ett förvaltningsobjekt samlar krav och prioriterar ändringsbehov för objektet som helhet. 
Dessa ändringsbehov finns samlade och beslutade i den överenskomna förvaltningsplanen. 
Utifrån målen i förvaltningsplanen planerar och initierar förvaltningsledarna de aktiviteter 
som ska utföras. När ett förvaltningsmål leder till förändringar i enskilda IT-tjänster 
eller IT-komponenter planeras genomförandet av dessa förändringar i samråd mellan 
Förvaltningsledare IT (pm3) och Change Manager (ITIL). För driftsättning av förändringen 
måste även samråd ske med Release Manager (ITIL) (om det finns en implementerad process 
för Release Management). Change Manager ansvarar för att tekniska förändringar uppfyller 
gällande krav för införande av förändringar i den tekniska miljön. 

En vanlig fråga är huruvida beslutet att genomföra en förändring bör ligga hos 
förvaltningsledningen eller hos Change Management/Manager? Change Management har 
enligt ITIL ansvaret att stämma av vilka ändringar som ska genomföras med berörda parter. 
Hur detta skall göras eller vilka dessa parter är stipuleras ej. I praktiken är det ändå alltid de 
som är äger/ansvarar för tjänsten som måste vara involverade i detta beslut. 

2 Vi hävdar inte att Chonge Monogementprocessen i sig inte kan användas för att hantera verksomhetsmössigo 
förändringar. Däremot är vilr erfarenhet att det inte är det vanliga fallet, vilket ter sig naturligt när mon betraktar var 
ansvaret för IT-tiönsten är placerat, iömfört med ansvaret för Förvaltningsprodukten. 

1 8  



Beslut om förändringar bör enligt ITIL i första hand vara baserade på affårsbehov, snarare än 
IT-behov. Ur ett pm3-perspektiv kan denna avstämning anses vara genomförd redan i och 
med att förvaltningsplanen för objektet är godkänd. Berörda parter från både verksamhet och 
IT-organisation har varit med och godkänt planen. Change Management har sedan ansvaret 
för att godkänna att den faktiska ändringen sker enligt överenskomna specifikationer och 
regelverk. 
Change Advicory Board (CAB) finns beskrivet i Change Managementprocessen som en 
rådgivande grupp till stöd förChange Manager i ändringsfrågor med storverksamhetspåverkan. 
Vi har sett många olika varianter på hur detta har implementerats i olika organisationer. Vår 
rekommendation är att Förvaltningsledningen ersätter Change Advicory Board om båda 
modellerna finns implementerade. Motsatsen kan också gälla; Att använda sig av ett Change 
Advicory Board kan vara en bra lösning t ex för ett förvaltningsobjekt av infrastrukturell 
karaktär där man har valt att till övervägande del följa Change Managementprocessen och 
lägga Ändringshanteringsprocessen från pm3 åt sidan. 

3.4 Framgångsfaktorer 

För att lyckas med att kombinera modellerna i praktiken är det viktigt att med kännedom 
om deras ursprung och utveckling samt olika perspektiv och förtjänster använda model­
lerna för det de är avsedda till. Det innebär att man måste beal<ta vilken typ av IT-lösning 
som ska förvaltas innan man fastställer hur man ska organisera förvaltningen och på vilket 
sätt man ska kombinera modellerna. Tjänstepaketering sker idag i många organisationer 
oavsett hur långt man har kommit i införande av ITIL eller pm3• För att lyckas bra med att 
paketera sina IT-tjänster bör man utgå från verksamhetsprocesserna (alternativt produkter/ 
tjänster). Detta kommer underlätta skapandet av effektiva förvaltningsobjekt vid ett pm3-

införande. När man skapar dessa förvaltningsobjekt ska man komma ihåg att de måste inne­
hålla både förvaltningsprodukter och IT-komponenter (där IT-komponenterna kan vara 
IT-tjänster och/eller Applikationer). Med dessa förvaltningsobjekt på plats bör man utnyt­
tja pm3-processer för samverkan mellan verksamhet och IT-parter, medan man samtidigt 
använder ITIL-processer för utförande av IT-aktiviteter. Förvaltningsplanerna bör användas 
för målstyrning och utgör en grund för att hantera SLA/OLA. Förvaltningsportföljen är ett 
verktyg som ger möjlighet att styra helheten. De roller som behövs för ledning och styrning 
av förvaltningsverksamheten finns i pm3-rollerna, medan ITIL-rollerna är väl lämpade att 
hantera utförande av IT-aktiviteter som måste till för att uppnå de överenskomna målen i 
förvaltningsplanen. ITIL kan dessutom som tidigare nämnts användas i en mängd andra 
sammanhang som ligger utanför förvaltningsområdet. 

Sist men inte minst är det viktigt att ha en pragmatisk syn på införandet av modellerna. Det 
är bättre att komma igång och arbeta på ett strukturerat sätt, än att från första stund vara 
modelltrogen. I både ITIL och pm3 förespråkas att anpassningar görs till den egna organi­
sationen. Vid anpassningar är det viktigt att vara medveten om att man har gjort avsteg, 
eftersom avsteg från modellen kan ge konsekvenser. 
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Använd modellerna för det de är avsedda till Beakta vilken typ av IT-lösning som 
ska förvaltas. Betänk modellernas skilda perspektiv och ursprung 
Definiera IT-tjänster utifrån verksamhetsprocesser, alternativt produkter/tjänster 
Skapa förvaltningsobjekt som innehåller Förvaltningsprodukter och 
IT-komponenter (IT-tjänster och/eller Applikationer) 
Använd pm3-processer för samverkan mellan verksamhet och IT-parter, använd 
ITIL-processer för utförande av IT-aktiviteter 
Använd förvaltningsplanen för målstyrning och grund för SLA/OLA, använd 
förvaltningsportföljen för styrning av helheten 
Använd pm3-roller för ledning och styrning, använd ITIL roller för utförande av 
IT-akt i vi te ter 

3.5 Fallgropar 

Den största fallgropen är att den ena eller andra modellen används som slagträ i maktkamp 
mellan olika parter. Detta leder till ett energiläckage både för organisationen och för enskilda 
medarbetare, samt uteblivna förtjänster av modellerna. 
En annan fallgrop är att enbart definiera IT-tjänster. Genom att försumma de 
verksamhetsmässiga delarna riskerar man att tappa samverkan mellan verksamhetsparter och 
IT-parter vilket kan leda till att IT-stödet reduceras till en teknisk implementation. 
T ill sist vill vi nämna två vanliga missuppfattningar som kan bli till fallgropar; 
1) att Förvaltningsprodukt och IT-tjänst är samma salc Denna missuppfattning kan leda till 
en IT-isolerad förvaltning. 
2) att förvaltningsobjekt och IT-tjänst är samma sak. Denna missuppfattning kan 
leda till suboptimerad förvaltning, dvs att man implementerar alltför många och 
alltför små förvaltningsobjekt för att få ut den stora nyttan av att jobba enligt en 
förvaltningsstyrningsmodell. 

4 SAMMANFATTNING/SLUTSATSER 

Vår viktigaste slutsats är att det går att kombinera modellerna - på ett fördelaktigt sätt! Kort 
sammanfattat, och ur ett förvaltningsperspektiv: ITIL säkerställer att viktiga förvaltningsak­
tiviteter utförs (handlingsstyrning), pm3 säkerställer att det finns ett tydligt förvaltningsup­
pdrag (målstyrning). 

Med det vill vi ha sagt att det finns en mängd förvaltningsaktiviteter som finns beskrivna i 
ITIL men som ej finns med i pm3 . För att bara nämna några exempel: Financial Manage­
ment, Demand Management, Release Management och Capacity Management. På mots­
varande sätt finns det komponenter och synsätt i pm3 som saknas i ITIL. Exempelvis för­
valtningsobjekt och affårsmässighet, vilket är två viktiga begrepp för att få en väl fungerande 
och styrbar förvaltning. Därmed kompletterar modellerna varandra snarare än konkurrerar, 
en slutsats som vi dragit även vid jämförelse av tidigare versioner av modellerna (Nordström 
och Jonsson 2006). 
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En annan slutsats som är viktig för att kunna kombinera modellerna på ett framgångsrikt 
sätt är denna; Eventuella skillnader och likheter mellan modellernas versioner är inte den 
stora frågan, utan att det handlar mycket mer om förståelsen av modellernas grundsyn. Den 
stora frågan är inte om man använder ITIL v2 eller v3, eller om man använder pm3 version 
1 eller version 2. De stora skillnaderna ligger i kultur, perspektiv och grundsyn på hur man 
ska betrakta förvaltningsverksamhet. Det är dessa skillnader som det är viktigt att förstå och 
kunna hantera för att skapa förutsättningar för en framgångsrik förvaltning. 

Vi har slutligen också dragit två slutsatser rörande modellerna som kan härröras från model­
lernas ursprung (se figur 1). 

1) pm3 är mest lämpad där IT-komponenterna handlar om applikationer . Det finns fördelar 
med att samtidigt nyttja processer och funktioner i ITIL för utförandet av förvaltningsak­
tiviteter. ITIL-ramverket ger ett strukturerat arbetssätt som säkrar IT-avdelningens leverans­
förmåga. 

2) ITIL är mest lämpad för att hantera infrastrukturen. Det affårsmässiga synsätt som genom­
syrar pm3 stipulerar att det alltid ska finnas representation från både verksamhetsparter och 
IT-parter i förvaltningsaffåren. När vi kommer till infrastrukturförvaltning kan det ibland 
(beroende på linjeorganisationens utseende) röra sig om en helt IT-intern förvaltningsaffår, 
utan utpekad verksamhetspart. I dessa fall kan man välja att i första hand använda ITIL för 
att hantera infrastrukturen. Det finns emellertid fördelar med att använda kombinationen 
av ITIL och pm3 även för förvaltning av infrastrukturen, då det finns ett mervärde i att fa en 
gemensam struktur för styrning och uppföljning av en organisations hela förvaltningsport­
följ (Dervisevic och Nordström, 2010). 

Föreliggande rapport har sin grund i ett kunskapsbehov i vår roll som konsulter med upp­
drag att implementera pm3 i organisationer. I takt med att vi besvarat frågeställningarna har 
nya frågeställningar väckts, varför vi omarbetat rapporten flera gånger. Med detta vill vi säga 
att kunskapsutvecklingen inom detta område inte är avslutad utan är pågående och att vi 
gärna tar emot synpunkter på rapporten för att vidareutveckla och förfina slutsatserna. 
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