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[TIL och pm’

Likheter, skillnader samt virdet av att kombinera modellerna






PASYN:009A

Sedan 1984 har vi deltagit péd systemforvaltningsarenan i Sverige, varav de senaste 20 dren
dven som kunskapsutvecklare inom dmnet. Tillsammans har vi varit med i Riksdataf6r-
bundets (nuvarande Dataféreningen) stora arbete om systemforvaltning, publicerat tva
avhandlingar; en licentiatavhandling och en doktorsavhandling samt forfattat fyra bocker
om systemforvaltning. Vi har dessutom skrivit svenska och internationella artiklar nir det
giller systemforvaltning. Tillsammans med véra kollegor pd P4 AB har vi samarbetat med
drygt 150 organisationer och infort var egenutvecklade forvaltningsmodell pm?. Sedan 2007
driver P4 i samarbete med Linkopings Universitet ett kunskapsinitiativ om systemforvalt-
ning (KI). KI ir ett professionellt ndtverk med drygt 40 medlemsorganisationer som byter
erfarenheter och utvecklar kunskap kring angeldgna forvaltningsfragor. P4 www.pais.se kan
du ldsa mer om KI. Denna rapportserie — Pa-syn - dr ett sdtt ate yteerligare bidra ill kun-
skapsutvecklingen inom forvaltningsomrédet. Vi har under négra ar publicerat rapporter
som beskriver olika fenomen inom systemf6rvaltningsomradet (se baksidan av rapporten for
férteckning Gver publicerade rapporter). Alla har det gemensamt att vi baserar véra skrifter
pa egna praktiska erfarenheter samtidigt som de 4r teoretiskt grundade i egen eller annans
forskning.

Pa-syn vinder sig till dig som studerar de hir frigorna, dig som arbetar med systemfor-
valtning och dig som av annan anledning vill f6rstd vad systemforvaltning innebir.
PASYN:009A ir skriven av Magnus Lundeberg och Malin Nordstrém fran P4 AB. Magnus
arbetar som organisationsutvecklingskonsult och férindringsledare pa Pd AB och har f6rdju-
pat sig i kombinationen ITIL och pm?. Malin ir filosofie doktor i systemforvaltning och en
av upphovsmakarna till pm?samt en av huvudigarna i P4 AB. Bakgrunden till rapporten ir
ett kunskapsbehov som vi sjilva hade eftersom vi, ndr vi arbetar med att inféra pm? i organi-
sationer, ofta far frigor om pm? och ITIL kan kombineras och i sa fall hur. Rapporten ir en
uppfdljning till den rapport som Malin skrev tillsammans med Ann-Margreth Hammar (f.d
Jonsson) 2006. Sedan dess har savdl pm?som ITIL fatt en stdrre spridning och dessutom
kommit ut i senare versioner. Rapporten bygger pé en presentation som Magnus genomf6rt
i Dataf6reningens regi, samt specifikt i ett antal organisationer. Uppskattningsvis har 300
personer, lyssnat, bekriftat och kritiserat véra slutsatser.

Tack alla ni som konstruktive bidragit till rapportens innehall. Ett extra tack till Malin
Zingmark vid Luled Tekniska Universitet for inspiration att skriva rapporten. Avslutnings-
vis vill vi tacka medarbetarna frin P4 som bidragit till savil resultat som till rapportens
utformning. Ett extra tack Elin Lans for hjdlp med rapportens utformning.

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

Syftet med denna rapport ir att belysa viktiga skillnader och likheter mellan ITIL version 3
och pm? version 2 i sina aktuella versioner och samtidigt forklara hur dessa kan samexistera
och ge fordelar till de ménga organisationer.som arbetar med bade ITIL och pm>.

ITIL har sict ursprung i behovet av att hantera IT-infrastrukeur och dess leveranser. Genom
att samla en mingd best practices frin framgangsrika organisationer skapades ett bibliotek
av dessa f6r att underldtta for andra organisationer att med dessa som utgingspunkt skapa
sina egna best practices (Office of Government Commerce, 2007a). Initiativet och framta-
gande av ITIL har skett i Storbritannien genom férsorg av Office of Government Com-
merce. Med de vidareutvecklingar som skett har ITIL kommit att anvidndas till IT Service
Managementiven for andra delar dn I T-infrastrukturen.

pm? har sitt ursprung i behovet av att samorganisera verksamhetskunnande och IT-kun-
nande f6r att sikra ett bra stéd till verksamheten 6ver tiden. Framvixten av pm? har skett
med grund i systemutveckling enligt den skandinaviska skolan (Iivari och Lyytinen, 1998),
dér en nira samverkan mellan verksamhetsparter och I'T-parter linge varit en naturlig del.
Utvecklingen av pm3 har skett genom att kombinera forskning, dir teorigrunden finns i
doktorsavhandlingen ”Styrbar Systemforvaltning” (Nordstrom, 2005), med affirsmassighets
perspektivet som finns beskrivet i "Mera Affarsmissig férvaltningsstyrning” (Nordstrém och
Welander, 2007) samt erfarenheterna frin P&’s arbete med att organisera forvaltningsverk-
samhet i drygt 150 organisationer. Eftersom det ursprungliga behovet lag i att sikerstilla
ett bra stod till verksamheten 4r det naturligt att modellen till att borja med syftrade till act
hantera férvaltningen av de system som stoder kidrn- och stodverksamheten, snarare dn IT-
infrastrukeuren. I takt med 6kade behov av helhetssyn och behovet av att fa styrbarhet for
hela forvaltningsportféljen har pm? i manga organisationer implementerats dven for forvalt-
ningsobjekt av mer infrastrukturell karakeir (Dervisevic och Nordstrom, 2010).

Rapporten dr skriven ur ett forvaltningsstyrningsperspektiv, eftersom det 4r den arenan
beréringspunkterna dterfinns pd. ITIL har en stérre omfattning dn pm? och beskriver mer
dn vad som ryms inom omradet forvaltning; till exempel handlar delar av ITIL-ramverket
till stor del om nyutveckling. Service Strategy i ITIL handlar till stor del om strategier for
hur IT-verksamhet ska bedrivas; till exempel hur marknaden for IT-organisationen defini-
eras och utifrén detta hur IT-tjinsteutbudet ska byggas upp. ITIL har dirmed en omfattning
som beror IT-organisationer som helhet. pm? tar snarare utgdngspunkt i olika verksamhes-
typer dér verksamhetsbegreppet anvinds f6r nigot som gors, till skillnad frin organisations-
begreppet som anvinds f6r vem som gor nidgot. Medan det i ITIL talas om kund/nyttjare
for dem som anvinder tjansteutbudet talas i pm? om objektverksamhetens parter for dem
som anvinder forvaltningsobjektet. Prefixet objekt anvinds for att visa att det kan handla
om vilken verksamhet som helst och for att skilja verksamhet fran organisation eftersom det
ofta sammanblandas i dagligt sprakbruk (Nordstrom, 2005).



1.1.1 Avgrinsningar

Ramverket ITIL v3 bestér 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 innehéller sammanlagt 27 processer och funktioner
(van Bon et al, 2007). Vi har valt att f6rsoka ge en dvergripande helhetssyn pé ITIL och
The Service Lifecycle och inte ga for djupt i detaljer i de enskilda processerna/funktionerna.

ITIL &r ett ramverk som bestar som sagts tidigare av en samling best practices for att bedriva
IT Service Management. Detta innebir bland annat att en organisation kan vilja vilka delar
av ITIL som skall tillimpas i den egna organisationen, 4ven om det rekommenderas att
ramverket som helhet anammas. pm? ir en f6rvaltningsstyrningsmodell och med det dven
en [T-governancemodell f6r vidmakthallande och vidareutveckling. Som modell anser vi
att pm3 ska anvindas i sin helhet, d.v.s. alla komponenter i modellen ska implementeras,
for att f3 ut hela nyttan och for att kunna siga att forvaltningsverksamheten bedrivs enligt
pm?. Vi har valt att fortsittningsvis i denna rapport bortse frin frigan vad som ir skillnad
mellan ramverk och modell, samt vilka eventuella konsekvenser olika tolkningar av dessa
begrepp fir. For enkelhetens skull kommer vi i denna rapport benimna bade ITIL och pm?
som modeller.

Béde ITIL och pm? dr modeller for att styra férvaltningsverksamhet dir IT-komponenter i
nigon form ingdr som delar. IT-styrning ér ett komplext fenomen med manga intressenter
med olika vyer pa fenomenet. Detta innebir att modellernas tillimpning i praktiken kan bli
mycket varierande, och ibland ganska langt ifran det ursprungliga syftet. I den hir rapporten
har vi inledningsvis jimfort modellerna pa en teoretisk niva for att direfter beskriva ett antal
exempel fran verkliga situationer dir modellerna har kombinerats. Rapporten ir baserad
pa killstudier kompletterat med intervjuer och praktisk erfarenhet. Eftersom vi har storre
kinnedom om pm? dn om ITIL har killstudierna av ITIL kompletterats med intervjuer i
strdvan att ge en s korreke bild och analys av ITIL som méjligt. Bland intervjupersonerna
finns ITIL-anvindare och konsulter som arbetar med att infora ITIL. Rapporten har sin
bakgrund i en presentation som ir genomf6rd ett 10-tal ginger och i samband med dessa
presentationer uppstar alltid nya frgestillningar, varfor denna rapport har omarbetats ota-
liga ginger.

1.1.2 Malgrupp

Rapporten vinder sig till dem som arbetar med eller ir intresserade av systemforvaltning och
ramverk/modeller for detta. Vi vinder oss till de intressenter som finns pa bade strategisk
och operativ nivé i organisationer.



2 SKILLNADER OCH LIKHETER
MELLAN MODELLERNA

For att kunna kombinera modellerna pa ett framgéngsrike sdte dr det vikeigt att forstd ect
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
stravat under utvecklingen frdn sina tidigare till nuvarande versioner 4r det mojligt att
forsta vilka delar av forvaltningsverksamheten som har storst nytta av respektive modell.
Denna kunskap ger ocksd forstéelse for vilka drivkrafter som kan finnas i olika delar av
organisationer for att infora den ena eller den andra modellen.

2.1 Ursprung och utveckling av modellerna

Om man betraktar den férenklade kategoriseringen av olika typer av I'T-system i figur 1 ser
vi att ITIL har site ursprung i den nedre delen av triangeln, medan pm? har sitt ursprung i
den ovre delen. Bidda modellerna har sedan med sina respektive vidareutvecklingar stravat
mot att kunna tillimpas dven pa de andra delarna av triangeln.

Verksamhets
System

pm?

IT-infrastrukturella
applikationer

<

|T-infrastruktur

Figur 1. Ferenklad kategorisering av [T-system (fritt efter Weill och Broadbent (1998).

En foljd av modellernas olika ursprung ser vi nir det kommer till initiativ for inforande av
modellerna i olika organisationer eller delar av organisationer. Nir det giller inférande av
ITIL kommer initiativet vanligtvis fran driftorganisationen. Om inforandet omfattar de sys-
tem som ska stotta kirnverksamheten (I figuren omnidmnt Verksamhetssystem, omradet kan
dven refereras till som Applikationsférvaltning — till skillnad fran Infrastrukcurforvaltning.)
ar det vanligt att initiativet kommer fran IT-organisationen och fran personer som tidigare
arbetat i en driftorganisation och/eller med infrastrukturforvaltning. For pm? giller motsat-
sen; initiativet for ett inféra pm? har traditionellt kommit frin personer i IT-organisationen
som arbetat inom omradet applikationsforvaltning/systemutveckling eller fran verksamhes-
parter. Oavsett fran vilken del av organisationen initiativet kommer 4r det vanligt att man
forsoker ta det vidare till nya doméner. Dirmed uppstar ofta en ambition/kinsla/rddsla for
attantingen ITIL eller pm? ska ta hela scoopet som modell for att styra och/eller bedriva for-
valtningsverksamhet. Modellernas olika ursprung kan alltsa forklara varfor det ofta uppstar
spanningar vid inférandet av den ena, andra eller bida modellerna i en organisation.



2.2 Syfte med modellerna

Syftet med ITIL 4r att leverera virde till affiren/verksamheten genom att férena alla omrdden
inom IT Service Provision med ett gemensamt ramverk for IT Service Management. Att
leverera virde till verksamheten skall vara den ledstjarna som genomsyrar alla ginster,
processer och funktioner inom IT-verksamheten. Medlet for att gora detta ér att sikerstilla
att de som arbetar med att utveckla och forvalta I'T-gjdnsterna har ett gemensamt ramverk f6r
detta. I detta ramverk finns processer och funktioner f6r bedrivandet och till dessa kopplas
roller, ansvar och befogenheter.

Syftet med pm? ir att organisera systemforvaltningsverksamhet sa att den kan bedrivas péa
ett affirsmissigt sitt. Detta f6r ate sikra ate I'T-18sningen stodjer verksamheten 6ver tiden.
Att pa kort och lang sike se till att verksamheten fir ett vil anpassat stéd av sina IT-16sn-
ingar ir ledstjarnan. Det affirsmissiga synsittet syftar till att detta ska ske genom gemen-
samma samverkan/Gverenskommelser mellan verksamhetsparter och IT-parter. Medlet for
att uppné detta 4r att pé ett bra sitt organisera systemforvaltningsverksamheten med tydliga
forvaltningsuppdrag samt fordelning av roller, ansvar och befogenheter. Genom detta skapas
forutsdttningarna for organisationen att styra och leda forvaltningsverksamheten, dven kallat
IT-governance for vidmakthallande och vidareutveckling (Nordstrom och Welander, 2010).

Vid en f6rsta anblick kan det se ut som att vi har att gora med tvé modeller som vill uppné
samma sak, och med liknande medel. For att forstd vad som skiljer dem &t och vilka likheter
som finns maste vi se vilket perspektiv som ér centralt for respektive modell.

Nir det giller ITIL dr modellen uppbyggd kring tjinstelivscykeln (ITIL Service Lifecycle)
och hur en I'T-tjanst kan hanteras under olika skeden/faser av sin livscykel. Utifrdn tjdnste-
livscykeln beskrivs de processer och funktioner som behdvs for att bedriva en vil fungerande
IT-verksamhet som levererar nytta till verksamheten. Centralt 4r alltsd de aktiviteter som
ska utf6ras i de olika faserna och som beskrivs i form av processer och funktioner (Office of
Government Commerce, 2007a).

I pm? dr det forvaleningsobjekt beskrivna i en forvaltningsobjekrarkitekeur, d.v.s. det som
ska forvaltas, som utgor utgingspunke f6r att organisera en affdrsmissig forvaltning. Organ-
iserandet bestdr dels i att sdtta upp en mikroorganisation for att kunna bedriva systemfor-
valtningsverksamheten for ett enskilt forvaltningsobjekt, och dels i att inrdtta styrgrupper
sd att styrningen sikras for hela forvaltningsportfoljen (dvs. samtliga forvaltningsobjeke).
For at sdkerstidlla att forvaltningsorganisationen har ett tydligt uppdrag anvinds malstyr-
ning i form av férvaltningsplaner som beskriver mil, budget och organisation f6r varje for-
valtningsobjekt (Nordstrom och Welander, 2010). Sammanfattningsvis ér alltsa ITIL upp-
byggd kring I'T-tjdnster, processer och ett livscykelperspektiv, medan pm? ir uppbyggd kring
forvaleningsobjekt, forvaltningsorganisation och mélstyrning.



2.3 Grundsyn

2.3.1 Organisation och roller

Gemensamt fér bdda modellerna ir att de innehaller ett antal roller kopplat till ansvar, aktiv-
iteter och befogenheter. For ITIL giller att rollerna till stérsta del 4r knutna till funktioner
och processer. Det finns dven roller pé operativ nivd som utgér fran [T-tjinster, t ex Service
Owner. Rollerna aterfinns i huvudsak inom IT-organisationen. Undantagen frin detta ar
roller som Customer och User som bemannas av verksamhetsparter, samt leverantérsroller
som bemannas av externa parter. De senare rollerna har emellertid inte utpekade ansvar
och befogenheter, utan dr mer att betrakta som kontaktytor och intressenter (stakeholders).
Ansvar och befogenheter finns inom IT-organisationen.

I pm? beskrivs en rollbaserad forvaltningsorganisation (figur 2) dir rollerna utgdr frn och
ar knutna till forvaltningsobjektet. Rollerna har utpekade ansvar och befogenheter och med
det affirsmissiga synsitt som genomsyrar pm? bemannas dessa roller bade av verksamhets-
parter och IT-parter. Modellen innehéller dven fyra férvaltningsprocesser som klargér rela-
tionen mellan forvaltningsaktiviteter och roller (processerna 4r i pm? version 2.1 harmo
-niserade med ITIL-processer). Genom anpassningar kan processbeskrivningarna for pm?
dven anvindas till att visa relationen mellan roller i pm? och roller i ITIL f6r de fall d& man
anvinder sig av bida modellerna.

PART | VERKSAMHETSNARA IT-NARA DENNA NIVA
FORVALTNING FORVALTNING SKAPAR BASEN |
NIVA
BUDGET Objektadgare Objektagare IT OF-Styrgrupp
BESLUT Forvaltningsledare Forvaltningsledare IT | Férvaltningsledning
OPERATIV Objektspecialister IT- specialister

Figur 2. Affarsmassig férvaliningsorganisation enligt pm? (kélla: Nordstrém och Welander, 2010 s.9)

2.3.2 Tjanstebegreppet

Eftersom bada modellerna bygger pé tjinsteteori ar det viktigt att forstd skillnader och
likheter i synen pa tjinstebegreppet. Med tjanst avses generellt att leverera nigot av virde till
en kund som inte ir en vara (fysiska saker med materiellt virde). Som exempel pa olika tjin-
ster anvinds ofta banktjinster, juridiska tjdnster eller e-post (Office of Government Com-
merce, 2007a, 5.213). En IT-tjanst beskrivs i ITIL som en tjinst som erbjuds till en eller
flera kunder frén en IT-tjansteleverantér. Den baserar sig pd anvindandet av IT och stédjer
kundens verksamhetsprocesser. En IT-tjanst byggs upp av en kombination av minniskor,
processer och teknik, och ska vara definerad i ett tjanstenivaavtal (SLA) (Office of Govern-
ment Commerce, 20074, 5.199). En I'T-tjinst kan avse ndgot som f6rvaltas och/eller nagot
som utfors. Exempel pa nigot som kan forvaltas ir en 16neberikningsfunktion, medan en



tjanst som utfors kan vara t ex drift eller support. Ordet tjinst anvinds ibland synonymt
med IT-tjinst — det kan emellertid vara av stor vikt att kunna skilja pa dessa, framforallt
ndr ansvar skall férdelas. I Pa-syn 008A utreds olika aspekter av tjanstebegreppet vidare
(Dervisevi¢ och Nordstrém, 2010)

I pm? anvinds begreppet forvaltningsprodukt for att beskriva det som forvaltningsorganisa-
tionen levererar till dem som nyttjar forvaltningsobjeke. Forvaltningsprodukten baseras pa
processer, rutiner och IT-komponenter. Med forvaltningsproduke avses det som forvaltas —
inte det som utfors.

Vid en {rsta anblick kan det se ut som att en IT-tjdnst och en forvaltningsproduke kan vara
samma sak. Bide frvaltningsprodukt och IT-tjanst beskriver en leverans fran en part till en
annan av nagot som forvintas ge nytta. Innehéllet i leveransen skiljer sig emellertid. I kom-
mande kapitel fortydligas denna skillnad i leveransens innehall genom att studera vad det ir
som forvaltas och levereras i de olika modellerna.

2.4 Livscykelperspektiv och forvaltningsobjekt som utgingspunkt

En grundliggande skillnad mellan ITIL och pm? ligger i vilken metafor som anvints som
utgdngspunke. ITIL har livscykeln som utgdngspunkt, medan pm? har férvaltningsuppdraget
som utgingspunkt. ITIL har gict frin att vara en samling processer for att bedriva IT-service
management till att beskriva livscykeln for det som ska forvaltas, dvs IT-tjansten (figur 3).

4y, e
MWal Seryice 1mp'°’

Figur 3. Tjanstelivscykeln; The ITIL Service lifecycle. (Office of Government Commerce, 20070, 5.19)

Tjdnstelivcykeln (Service Lifecycle) beskriver fem element/faser for att hantera IT-tjinster
samt vilka processer och funktioner som relaterar till vilka faser. Livscykeln omfattar vidmake-
hallande, vidareutveckling och nyutveckling. Livscykeln byggs upp runt Service Strategy, som
handlar mycket om hur en IT-organisation ska hitta sitt unika vérde, sin plats pi marknaden
och att sdtta upp sitt utbud i form av en IT-tjinsteportfolj. Service Strategy handlar ocksa
om att sikerstilla att organisationen ska kunna hantera kostnader och risker som relaterar till
tjansteportfoljen. Med strategierna som grund genomgar IT-tjinster tre faser; design, utveck-
ling/produktionsittning samt l6pande drift. Detta sker cykliskt och i enlighet med de i Ser-
vice Strategy framtagna strategierna. Service Design hanterar framforallt design av nya och
forindrade tjanster, men kan dven anvindas for design av verktyg och portfdljer, arkitekturer
och management systems, processer samt matmetoder. Service Transition hanterar 6vergan-
gen frin design/utveckling till produktionssittning. Service Operation beskriver det som ofta



kallas for business-as-usual activities, alltsd daglig IT-drift och underhéll och omfattar t ex
overvakning och tillgingliggérande av IT-komponenter. Utanfér de tre faserna finns hela
tiden Continual Service Improvement, som hanterar 16pande utvirdering och forbittring
av béade tjanster och processer. Syftet 4r att sikerstilla att leveransen frén IT-organisationen
motsvarar Verksamhetens befintliga och forindrade behov gillande IT-tjanster som stodjer
verksamhetsprocesser. Continual Service Improvement handlar alltsd mycket om mitning

och uppfoljning. (Office of Government Commerce, 2007a)

pm? dr uppbyggd kring fyra komponenter som maste vara pa plats for att en organisation
ska kunna bedriva affdrsmissig forvaltningsstyrning, Dessa komponenter 4r; Tydliga forvalt-
ningsuppdrag, Effektiva forvaltningsobjekt, Affirsmissiga forvaltningsorganisationer samt
Beskrivna, férstddda och accepterade forvaltningsprocesser.

Férvaltning

1 1 !
T d

Vidmakthallande Vidareutveckling Nyutveckiing

Figur 4. Grundsynen i pm? &r att févalining omfattar vidmakthdllande och
vidareutveckling (Nordstrém och Welander, 2010 s.4).

pm? fokuserar pa forvaltningsstyrning och utgar ifrdn forvaltningsobjektet kring vilket det
skapas forvaltningsuppdrag. Det centrala i pm? ir alltsd forvaltningsuppdraget, snarare 4n
livscykelhantering. Forvaltningen sker i férvaltningsperioder och mélen for forvaltnings-
perioden beskrivs i (arliga) forvaltningsplaner for varje forvaltningsobjekt. Forvaltningsverk-
samhet enligt pm? omfattar vidmakthallande och vidareutveckling. Vad som ir vidareutveck-
ling kontra (ny)utveckling avgors i det enskilda fallet och mal avseende vidmakthéllande
och viss vidareutveckling beskrivs i forvaltningsplanen som dr en gemensam 6verenskom-
melse mellan verksamhetsparter och IT-parter. Annan utveckling bedrivs utom ramen for
forvaltningsverksamheten, vanligen i form av storre utvecklingsprojekt. Nagra slutsatser fran
ovanstdende 4r att omfattningen av ITIL 4r betydligt storre dn for pm?. Till exempel saknas
mycket av det som beskrivs i Service Strategy motsvarighet i pm3. Didr ITIL tar sig an att
faststilla I'T-organisationens strategier och utbud, sa fokuserar istéllet pm? pd att ta hand om
det som redan finns att vidmakthalla och vidareutveckla. Med utgingspunkt i IT-tjdnsten
bygger ITIL pé ett livscykelperspektiv. Med f6rvaltningsobjekt som utgéngspunke forordar
pm? forvaltningsuppdrag som tar hansyn till savil verksamhets- som I'T-komponenter. Det
innebir att de ingiende komponenterna kommer att ha livscykler som kan hanteras med
stdd av ITIL-processer, men forvaltningsobjektet som sddant saknar livscykel — objektet som
helhet kommer troligen att existera 6ver tiden dven om I'T-komponenter byts ut.



2.4.1 Vad forvaltas och levereras ur ett ITIL-perspektiv?

Grundkomponenterna i ITIL kallas Configuration Items (CI) och ir de IT-komponenter
som behover forvaltas for att bygga upp en I'T-tjdnst. Configuration Items ér ett IT-internt
begrepp och de Configuration Items som finns beskrivs i ett Configuration Management
System (CMS). Alla Configuration Items hér till IT-organisationen och ir i princip osynliga
for verksamheten.

En IT-tjanst dr oftast en paketering av ett antal Configuration Items som 4r baserad pé organi-
sationens nyttjande av IT och som stddjer kundens afférsprocesser. IT-tjinster byggs upp
av en kombination av minniskor, processer och teknik. IT-tjinsten ska vara definierad i ett
service level agreement (SLA) och beskrivs i en IT-tjanstekatalog. Det kan dven forekomma
tjanster i I'T-tjanstekatalogen som 4r av utférande karaktir, t.ex.support, drift och utveckling.
Detta innebir att IT-tjanstekatalogen inte primirt beskriver det som bér forvaltas utan sna-
rare vad [T-organisationen kan tillhandahalla. I'T-tjanstekatalogen utgor silunda en beskriv-
ning av IT-organisationens samlade utbud och fungerar som skyltfonster och prislista gente-
mot kunderna. IT-organisationen ansvarar for I'T-tjinstekatalogen och dess innehall.

IT-tjanster levereras till kunder/nyttjare som képer/nyttjar I'T-tjdnsterna. Vilka tjanstenivaer
som ska gilla fér I'T-tjansten bestims genom en overenskommelse mellan kund och IT-
organisation och beskrivs i Service Level Agreement. Detta illustreras i figur 5.

KunderMNyttjare IT- organisation
(Objektverksamhet)

IT- tjanst Configuration Items

Figur 5. Parfer, ITHjanster och Configurations ltems.

Sammanfattningsvis ser vi att det som forvaltas dr I'T-tjanster och Configuration Items, och
att ansvaret for dessa finns i I'T-organisationen. Leveransen till Kund ér en IT-tjdnst som
kan bestd av en paketering av en eller flera CI, alternativt r en tjanst som utfors. I vissa fall
kan IT-tjansten vara en paketering av bade Cl:er och en eller flera utférandetjanster som

t ex Drift.
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2.4.2 Vad forvaltas och levereras ur ett pm>-perspektiv?

Det som forvaltas (forvaltningsobjektet) ligger till grund for ansvarsférdelningen i pm?®.
Genom att identifiera den objektverksamhet som ska stodjas och dess leveranser definieras
effektiva forvaltningsobjekt bestdende av férvaltningsprodukter och IT-komponenter.

Forvaltningsprodukter ar resultatet frin forvaltningsverksamhet, d.v.s. forvaltningsverk-
samhetens leverans till aktuell objektverksamhet. Férvaltningsprodukeer kan bestd av savil
beskrivningar av arbetsprocesser och guidelines som av IT-komponenter (t.ex. verksam-
hetsapplikationer). Forvaltningsprodukten skapas av den vidareforidling av de i objektet
ingdende I'T-komponenterna (t ex anpassningar av ett standardsystem till objektverksam-
hetens specifika behov) som sker genom bedrivandet av forvaltningsverksamheten. Forvalt-
ningsprodukter utgér det stdd som de som bedriver objektverksamhet (objektverksamhetens
parter) behdver for sina aktiviteter sa att de pé bista sitt kan leverera sina produketer till sin
marknad. Rollernai den verksamhetsnira forvaltningen (se figur 2) ansvarar for forvaltnings-

produkten.

I pm? anvinds [T-komponent som det generiska begreppet for att beskriva de tekniska
delarna av ett forvaltningsobjekt. Beroende pa typ av objekt kan IT-komponenter vara t.
ex. IT-system, applikationer, stddsystem, servrar, databaser, operativsystem. Ansvaret for
dessa komponenter ligger hos rollerna i den I'T-néra férvaltningen (se figur 2). Bade Forvalt-
ningsprodukter och I'T-komponenter beskrivs i forvaltningsplanen som utgér en gemensam
dverenskommelse mellan identifierade parter. I figur 6 illustreras synsittet som genomsyrar
pm?— forvaltning ar atc betrakta som en verksamhet som har en verksamhetsvy och en IT-vy.

Objektverksamhet Forvaltningsverksamhet IT- verksamhet

N #
’
/
I ‘ I
0y
\
\
0 N

2

\

~

Forvaltningsprodukter IT-komponenter
Figur 6. Forvaliningsprodukter och (T-komponenter i en pm? f&rvaltning.

Sammanfattningsvis ser vi att det som forvaltas dr forvaltningsprodukter och I'T-kompo-
nenter, dar roller i den verksamhetsnira forvaltningen har ansvaret or forvaltningsproduk-
terna och roller i den IT-nira forvaltningen ansvarar for IT-komponenterna. Férvaltnins-
produkterna ir forvaltningsorganisationens leverans till objektverksamhetens parter.
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2.4.3 Vad forvaltas och levereras - skillnad mellan modellerna

Vid en forsta anblick verkar biada modellerna f6rvalta négot slags grundliggande IT-
komponenter som paketeras ihop till ndgot storre vilket dr det som levereras till verksamheten.
Men nir vi ligger de tidigare bilderna bredvid varandra ser vi en tydlig skillnad, se figur 7.
I ITIL-fallet ligger ansvaret f6r bida delar hos IT-organisationen, medan det i pm’-fallet
ar verksamhetsparter som ansvarar for forvaltningsprodukten och IT-organisationen som
har ansvaret for de tekniska delarna; IT-komponenterna. Vi ser ocksa att det som i pm?
kallas forvaltningsverksamhet saknas i ITIL-fallet. Istdllet utfors allesd IT-verksamhet for
att leverera IT-tjansten till kund. Den verksamhetsnira f6rvaltningen och dess kostnader
kommer med detta betrakeningssitt inte att synliggoras.

Kunder/MNyttjare IT- organisation
(Objektverksamhet)

ITIL

IT- tjanster Configuration items (Ci)

Figur 7. Skillnad mellan ITIL och pm? avseende leveranser och éverenskommelser.

Denna skillnad i synsdtt har sin bakgrund i perspektivmissiga skillnader mellan Skandina-
vien och stora delar av den anglosaxiska virlden. Inom Skandinavien finns en tradition inom
systemutveckling (Ivari och Lyttinen, 1998), dir systemutvecklingsprojekt i stort sett alltid
tar avstamp i ett verksamhetsbehov . Detta innebir att man redan frdn starten pa ett syste-
mutvecklingsprojekt har en projektorganisation med representation bade frin verksamhes-
parter och IT-parter. Detta stér i kontrast mot traditionen i t.ex. USA och Storbritannien
dir det linge har funnits ett starkt produktfokus; leverantorer utvecklar nya produkter enligt
marknadens krav och levererar dessa produketer till sina kunder enligt 6verenskomna avtal.

En annan visentlig skillnad ar skillnaden mellan IT-jdnst och férvaltningsproduke. IT-
tjansten dr I'T-organisationens leverans till verksamhetens parter medan forvaltningsproduk-
ter ar forvaltningsorganisationens leverans till objektverksamhetens parter. IT-tjinstens
avgrinsning bestdims av IT-organisationens ansvarsomride och beskrivs i SLA for IT-
tjansten. Forvaltningsobjektet avgor forvaltningsproduktens ("tjinstens”) avgrinsning och
beskrivs i férvaltningsplanen. Ett forvaltningsobjekt kan omfatta flera forvaltningsprodukter
och IT-tjdnster som stodjer samma objektverksamhet.
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I béda fallen handlar det om en form av paketering av det stod till verksamheten som byggs
upp bland annat av IT-16sningar. Forvaltningsprodukeen ér resultatet av bdde de IT-nidra
och de verksamhetsnira f6rvaltningsaktiviteterna. Dessa aktiviteter méste styras inom ramen
for samma forvaltningsplan for att det ska vara mojligt att &stadkomma en fungerande styr-
ning fér hela forvaltningskostnaden. I forvaltningsobjektet samlas flera olika forvaltnings-
produkter som stédjer samma objektverksamhet. Forvaltningsobjektet omfattar dirmed det
samlade stéd som den givna objektverksamhetens parter behéver for att kunna utfora sitt
uppdrag. Detta skiljer férvaltningsobjektet frén IT-tjinsten som i sin paketering pdminner
mer om en enskild férvaltningsprodukt (dock avgrinsat till de tekniska delarna). Denna
samgruppering ger ofta mojlighet att konsolidera vilket kan ge stora besparingar bade avse-
ende kostnader for IT-komponenter som kostnader for att bedriva forvaltningsverksam-
heten. Férvaltningsverksamheten omfattar enligt pm? forvaltningsaktiviteter som r bade
IT-nira och verksamhetsndra. Om [T-tjdnsten ligger helt inom IT-organisationens ansvars-
omrade kan forvaltningen av I'T-tjinsten oméjligen omfatta annat dn [T-nira forvaltnings-
aktiviteter. Detta innebir att det affirsmissiga synsitt som genomsyrar pm? saknas i ITIL.
Enannan foljd dratt IT-tjansten — till skillnad frin forvaltningsprodukten - inte kan omfatta
beskrivningar av verksamhetsprocesser, kunskapsstod i form av lathundar och liknande som
tas fram av verksamhetsparter.

3 ATT FRAMGANGSRIKT KOMBINERA
MODELLERNA

3.1  Fordelar med att kombinera modellerna

Om man viljer att arbeta med bida modellerna ar det vér slutsats att det giller att anvinda
ritt modell till ritt sak for att uppna férdelar. pm?® som ir en forvaltningsstyrningsmodell
anvinds for att sitta upp ramarna for styrning av forvaltningsverksamhet (IT

governance for vidmakthallande och vidareutveckling). Forvaltningsobjekten

beskriver forvaltningsprodukter och de IT-komponenter som krivs for att bygga upp
forvaltningsprodukterna. Som I'T-komponenter kan vi se bade IT-tjinster paketerade enligt
ITIL, Configuration Items samt dven andra typer av I T-system eller applikationer som
anvinds av objektverksamheten, men som av nigon anledning inte finns paketerade som
IT-tjanster i IT-tjinstekatalogen. Vad I'T-komponenterna i ett forvaltningsobjekt bestar av
beror pé vilken karakeir forvaltningsobjektet har (Kidrnverksamhetsobjekt, stédobjekt eller
infrastrukeurelle objeke).

Forvaltningsuppdraget definieras for varje forvaltningsobjeke i form av en forvaltningsplan.
Denna plan ska vara verenskommen mellan berdrda parter. Planen beskriver mal och budget
for forvaltningsverksamheten under kommande period. Affirsmissiga forvaltningsorganisa-
tioner skapas for varje objekt med representation frin bade verksamhetsparter och IT-parter.
Relationen mellan uppdragsparterna priglas av ett vinna-vinna férhallande da parterna har
ett gemensamt ansvar men for skilda delar av forvaltningsaffiren. Dessa forvaltningsorgani-
sationer dr bemannade och de ingdende rollerna ir klargjorda avseende ansvar, befogenheter
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samt arbetsuppgifter. En organisations samlade mingd férvaltningsuppdrag finns beskriven
i en forvaltningsportfélj. For att kunna prioritera mellan forvaltningsobjekt finns objekt-
familjstyrgrupper och den totala férvaltningsportfoljen prioriteras av FOA-styrgruppen.

Det finns centrala forvaltningsaktiviteter som ir identifierade, positionerade och beskrivna
i form av processer. Forvaltningsprocesser i pm?® anpassas med kopplingar till processer,
roller och funktioner i ITIL f6r att tydliggora samverkan. Beroende pé forvaltningsobjektets
karaktdr kan vissa pm’-processer ibland helt ersittas av ITIL-processer, detta giller fram-
forallt for infrastrukturella objekt.

orvaltningsverksamhet IT- verksamhet

ITIL

T

IT-tjanster Configuration Items (Cl)
IT-komponenter

Figur 8. Alt kombinera ITIL och pm?.

Genom att utnyttja pm? for att styra helheten och for att arbeta malstyrt med vidmakthal-
lande och vidareutveckling, parallellt med ITIL for att styra aktiviteter och for att sikra
beslutspunkter i den dagliga IT-verksamheten kan en kraftfull styrning dstadkommas. Med
pm? far objektverksamheten ett samlat stod for hela objektet vad giller verksamhetsprocesser,
IT-funktionalitet och anvindarstdd till detta. ITIL sikerstiller goda rutiner vilket ger en hog
leveransférmaga fran I'T-organisationen.

3.2 Exempel HR-forvaltning

I detta avsnite tittar vi pd hur samspelet mellan modellerna kan se ut i praltiken.

I var exempelorganisation finns det en verksamhet f6r att hantera personal och personal-
frigor, det man ofta brukar kalla for HR-verksamhet. Objektverksamheten bestér av per-
sonaladministration, 16nehandliggning, rekrytering samt personalvird. For att fi ett bra
stdd for denna verksamhet finns det ett antal I'T-komponenter. Den I'T-komponent som har
storst fokus bdde verksamhetsmissigt och ur forvaltningsperspektiv dr PA-systemet. Det ir
ett vilkdnt standardsystem for personaladministration fran en stor leverantor av affirssys-
tem. Sedan finns en egenutvecklad e-tjinst f6r egenrapportering pé intrandtet som ocksa
innehaller integrationer till PA-systemet. Som stdd for personalrekrytering har man képt in
applikationen PA-rekryt i form av en standardmodul pa samma plattform och med samma
leverantor som PA-systemet. Dessutom finns webbtjinsten Fjillstugan; En e-tjinst som
utvecklats av en medarbetare pa eget initiativ, och som med aren blivit en uppskattad tjdnst
som anvinds av minga medarbetare.
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Den kan anvindas for att boka organisationens fllstuga, samt for att berikna de forméns-
virden som ska redovisas vid eventuellt utnyttjande av stugan. Medarbetaren som utveck-
lade tjansten har f6r dvrigt slutat i organisationen.

IT avdelningen i denna organisation har bestimt sig for att inféra ITIL-ramverket for att
hantera och paketera IT-avdelningens leverans till kunden samt {or att processtyra I'T-verk-
samheten. Samtidigt finns sedan tidigare etablerade relationer mellan befintliga systemigare
for ovan nimnda IT-komponenter och IT-avdelningen. Det finns ocksé ett beslut i organi-
sationen om att inféra pm? som forvaltningsstyrningsmodell.

Den ovan beskrivna situationen dr mycket vanlig pd marknaden idag, och leder ofta
till funderingar, oro och ibland maktkamper i olika delar av organisationen. Féljden av
detta blir ofta ett energilickage som tar onddigt mycket kraft frin organisationen, sivil
som fran enskilda individer. Vi vill uppmana till att minimera detta energilickage genom
att forsoka utnyttja delarna i respektive modell till det de ar bist pa, istillet for att trita
om vilken av modellerna som borde ta hela scoopet. I figur 9 illustreras hur pm? och

ITIL kan kombineras.

Objektverksamhet Forvaltningsverksamhet IT-verksamhet Ijinstekatalog
1 x0000¢
2 30000¢
330000
4 30000
* Rekryterade medarbetare oot
. - 630000
Utbetald l6n ¢ G Dot
*mm. 8000
9xxxxx
10HR-tjansten
11 30000
12 30000
13 x0000¢
14 30000¢
1;Suppmx
Férvaltningsprodukt IT-komponenter 19 Orift
* Regelanpassade berakningsfunktioner * HR-tjansten
&nyckeltal. « PA-systemet b
« Dokumentportfdlj for HR « PA-rekeyt : cms
« Rekryteringsstod - Egenrapportering
« Kunskapsstod « Fjallstugan

Ovrigaapplikationer ]

Figur 9. ITIL och pm3 i kombination f&ér exemplet HR.

Ett kombinerat anvindande av pm?® och ITIL kan i praktiken se ut pa féljande sitg;
Objektverksamheten utfér sina arbetsuppgifter med resultatet att organisationen har
rekryterade medarbetare, medarbetarna far sin 16n utbetald, med mera. For att pd ett bra och
effektivt kunna utfora sina arbetsuppgifter behover objektverksamheten ett stéd frin forvalt-
ningsverksamheten. Detta stdd kallas férvaltningsprodukter och bestar i detta exempel av
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= Regelanpassade berilkningsfunktioner och nyckeltal for att
kunna betala ut l6nerna.

- Dokumentportfolj f6r HR, dvs den samling mallar och dokument som behévs
for att hantera rekrytering och kompetensutveckling for personalen.

- Rekryteringsstod i form av verktyg och mallar for att hantera
rekrytering av medarbetare

= Kunskapsstod till samtliga ovanstiende forvaltningsprodukter i form av
manualer, lat hundar och hjilptexter.

Forvaltningsprodukter byggs upp av IT-komponenter i kombination med de organisations-
specifika anpassningar och integrationer som gors av forvaltningsorganisationen for att det
som fran borjan ofta dr standardprodukter ska kunna leverera nytta till en specifik verksam-
het. IT-komponenterna i forvaltningsobjektet 4r i detta fall

HR-tjidnsten; en IT-tjanst som levereras frén IT-organisationen och finns beskriven i I'T-
tjanstekatalogen. Den dr en paketering av komponenterna PA-systemet, PA-rekryt och
Egenrapportering, och dessa komponenter betraktas som Configuration Items. Dirmed
finns de inte med i IT-tjanstekatalogen, utan ir beskrivna i ett Configuration Management
System. Likvil méste dven dessa komponenter forvaltas.

Fjillstugan; Denna e-tjinst dr egenutvecklad av en medarbetare pa verksamhetssidan och
har aldrig adopterats av IT-organisationen. Trots detta har den med tiden blivit en uppskat-
tad tjanst som kriver vissa forvaltningsaktiviteter. Vi fir nog acceptera att det i de flesta
organisationer kommer att finnas ett antal system eller applikationer som dr mer eller min-
dre verksamhetskritiska, men som aldrig kommer att tjanstepaketeras av [ T-organisationen.
Om dessa system inte hanteras pa ett bra sitt genererar de dolda f6rvaltningskostnader och
kan bli upphov till felaktiga prioriteringar. Genom att skapa forvaltningsobjekt och ddrmed
samgruppera denna typ av system med de IT-tjinster som stodjer samma objektverksamhet
skapas mojligheten till en samlad styrning av objektverksamhetens forvaltningskostnader.

[T-tjanstekatalogen beskriver [T-organisationens utbud och ir i praktiken I'T-organisation-
ens skyltfénster och prislista till kunderna. De interna IT-komponenterna som bygger upp
[T-gjdnsterna beskrivs i Configuration Management System. Likvil méste de komponenter
som ingdr i en I'T-tjanstekatalog savil som de som beskrivs i CMS forvaltas. Samtliga kom-
ponenter som bygger upp IT-tjinsterna i [ T-tjinstekatalogen kommer alltsd ing2 i nagot for-
valtningsobjeke. Exake hur férvaltningsobjekten 4r indelade skiljer sig frin organisation till
organisation. Vanligtvis placeras sidana IT-komponenter/Configuration Items som betrak-
tas som IT-interna i ndgot forvaltningsobjekt av infrastrukeurell karaktir, vars forvaltning-
sorganisation ocksa kan vara [ T-intern.

En liten kommentar till tjdnstepaketeringen i exemplet ovan ir att det i dagsldget dr ovanligt
att vi moter denna typ av tjinstepaketering i de organisationer vi triffar. Ect mycket vanligare
fall dr att var och en av [T-komponenterna PA-systemet, PA-rekryt och Egenrapportering
ir paketerade som en egen IT-tjinst. Detta ir en f6ljd av att tjdnstepaketeringen skett ur ett
tekniskt perspektiv och inte ur ett verksamhetsperspektiv.
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3.3 Samuverkan mellan processer

pm? innehéller fyra f6rvaltningsprocesser. Dessa skrivna pd en dvergripande nivé och syftar
till att sikerstidlla utforandet av ett antal viktiga forvaltningsaktiviteter, samt att tydliggora
ansvarsforhdllanden mellan de roller som bemannas av verksamhetsparter respektive I'T-
parter. D4 mélstyrning ir centralt i pm® dr ocksd processen for mélstyrning den som ir
viktigast att implementera. Ovriga tre processer har (avsiktliga) likheter med och kan i
vissa fall ersittas av ITIL:s motsvarande processer. Om detta ir limpligt eller inte beror pa
forvaltningsobjektets karakedr.

Det ir vikeigt att komma ihdg att pm3-processerna, dven om de ticker ungefir samma
forvaltningsaktiviteter, har ett annat perspektiv; Dessa omfattar hela férvaltningsobjektet
och beskriver ansvar bdde for verksamhetsparter och IT-parter. Detta innebir att det kan
vara nyttigt att anvinda pm®-processerna och ITIL-processerna i samverkan. Detta sker
lampligtvis genom att pm3-processerna anpassas med tydliga referenser till de processteg
som ska utforas enligt implementerade ITIL-processer, samt att i de beslutssteg som kriver
samrad klargora vilka berorda roller i ITIL som férvaltningsledarrollerna i pm® behover
samridda med. Det finns inget generellt svar pa vilka roller detta ir, eftersom det beror pé
vilka ITIL-roller som finns implementerade i den berérda organisationen.

Som exempel betraktar vi Change Managementprocessen fran ITIL (Office of Government
Commerce, 2007b) och jimfér med Andringshanteringsprocessen frin pm?. Kring dessa
processer har vi mott manga frigor genom dren, och vet av erfarenhet att det gir att
kombinera dessa. Vi bérjar med att studera syfte och omfattning for respektive process;

Change Management (ITIL)

Syfte: Att sikra att dndringar registreras, utvdrderas, authoriseras, prioriteras, planeras, testas,
implementeras, dokumenteras och f6ljs upp pé ett kontrollerat sitt.

Omfattning: Férindringar av alla IT-tjinster' och configuration items under hela
tjanstelivscykeln.

Andringshantering (pm’)

Syfte: Genomféra forindringar pa ett effektive sdte for att sikra forvaltningsobjektets
anvindbarhet samt att minimera antalet fel orsakade av forindringar. Uppnés genom att
ta emot och behandla énskemdl om forindringar pa ett strukeurerat sitt. Anvinds for
alla dndringar som berdr forvaltningsobjektet. Exempel pé dndring kan vara rittning av
kunskapsstod, anpassning av processbeskrivningar, ny funktionalitet eller uppgradering av
standardprogramvara.

Omfattning: I férvaltningsobjektet ingdende f6rvaltningsprodukter och IT-komponenter.

1 Egentligen Tianstetillgdngar, fritt dversatt frén det engelska begreppet Service Assets, vilket avser: “Any Capability
or Resource of a Service Provider” (Office of Government Commerce, 2007b, 5.244)

17



Av dessa beskrivningar framgér att bida processerna har ett motsvarande syfte; att hantera
forandring pa ett kontrollerat sitt. Nir vi ddremot betraktar processernas omfattning
hitcar vi aterigen skillnaden i perspektiv, dir Change Managementprocessen omfattar
[T-tjinster och Configuration Items medan Andringshanterings-processen omfattar
samtliga i forvaltningsobjektet ingiende férvaltningsprodukter och IT-komponenter.
Den storsta skillnaden ligger i det faktum som vi redan tidigare pélyst; for ITIL giller att
ansvaret for I'T-tjinsterna ligger hos IT-organisationen, medan for pm? giller att ansvaret
for forvaltningsprodukter ligger hos verksamhetsparter och ansvaret for IT-komponenter
ligger hos I'T-parter. Konsekvensen av denna skillnad blir att Change Managementprocessen
kommer att hantera forindringar som berér IT-komponenterna, men inte de
verksamhetsanpassningar och forindringar av kunskapsstéden (férvaltningsprodukterna)?
som blir en f6ljd av férindringar i IT-komponenterna.

Viar rekommendation vid implementation av kombinationen av de bdda modellerna blir
dirfor att dvergripande anvinda sig av Andringshanteringsprocessen (pm?) di den ticker
bade forindringar av verksamhetsmissig karakedr och férindringar av IT-komponenterna,
samtidigt som det i de olika processtegen kan hénvisas till ITIL-processen for de férindringar
som 4r av teknisk karaktdr. Detta giller i de fall dir Change Managementprocessen finns
implementerad pa ett sidant sitt att dess processbeskrivning kan anses bittre avpassad for
IT-organisationen 4n motsvarande processbeskrivning i pm?>.

Exempel pa hur denna samverkan kan se ut i praktiken ar att forvaltningsledningen for
ett forvaltningsobjekt samlar krav och prioriterar andringsbehov for objektet som helhet.
Dessa dndringsbehov finns samlade och beslutade i den 6verenskomna férvaltningsplanen.
Utifran mélen i forvaltningsplanen planerar och initierar forvaltningsledarna de aktiviteter
som ska utforas. Nir ett forvaltningsmal leder till forindringar i enskilda IT-tjinster
eller IT-komponenter planeras genomférandet av dessa forindringar i samrdd mellan
Forvaltningsledare IT (pm?) och Change Manager (ITIL). For driftsittning av f6rindringen
méste dven samrad ske med Release Manager (ITIL) (om det finns en implementerad process
for Release Management). Change Manager ansvarar for att tekniska forindringar uppfyller
gillande krav for inforande av férindringar i den tekniska miljén.

En vanlig friga dr huruvida beslutet att genomféra en forindring bor ligga hos
forvaltningsledningen eller hos Change Management/Manager? Change Management har
enligt ITIL ansvaret att stimma av vilka dndringar som ska genomf6ras med berorda parter.
Hur detta skall goras eller vilka dessa parter dr stipuleras ej. I praktiken 4r det dnd4 alltid de
som ir dger/ansvarar for tjinsten som maste vara involverade i detta beslut.

2 Vi havdar inte ot Change Managementprocessen i sig inte kan anviindos fér aft hantera verksamhetsmassiga
ferandringar. Daremot 6r vér erfarenhet aft det inte &r det vanliga fallet, vilket ter sig naturligt nér mon betraktar var
ansvaret for [T-ignslen ar placerat, jomisrt med ansvaret fér Farvaliningsprodukten.
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Beslut om fordndringar bor enligt ITIL i forsta hand vara baserade pa affirsbehov, snarare dn
IT-behov. Ur ett pm>-perspektiv kan denna avstimning anses vara genomford redan i och
med att forvaltningsplanen for objektet dr godkind. Berorda parter fran bade verksamhet och
IT-organisation har varit med och godkint planen. Change Management har sedan ansvaret
for att godkinna att den faktiska dndringen sker enligt 6verenskomna specifikationer och
regelverk.

Change Advicory Board (CAB) finns beskrivet i Change Managementprocessen som en
ridgivandegrupptillstod forChange Manageriindringsfragor med storverksamhetspéverkan.
Vi har sett manga olika varianter pa hur detta har implementerats i olika organisationer. Var
rekommendation 4r att Forvaltningsledningen ersdtter Change Advicory Board om bada
modellerna finns implementerade. Motsatsen kan ocksa gilla; Att anvinda sig av ett Change
Advicory Board kan vara en bra lésning t ex for ett forvaltningsobjekt av infrastrukturell
karakedr ddr man har vale att till dvervidgande del folja Change Managementprocessen och
ligga Andringshanteringsprocessen fran pm? it sidan.

3.4 Framgéingsfaktorer

For ate lyckas med att kombinera modellerna i praktiken dr det viktigt att med kdnnedom
om deras ursprung och utveckling samt olika perspektiv och fortjanster anvinda model-
lerna for det de 4r avsedda till. Det innebir att man maste bealkta vilken typ av IT-16sning
som ska forvaltas innan man faststéller hur man ska organisera férvaltningen och pa vilket
sdtt man ska kombinera modellerna. Tjdnstepaketering sker idag i minga organisationer
oavsett hur ldngt man har kommit i inférande av ITIL eller pm>. For att lyckas bra med att
paketera sina IT-tjanster bor man utgd fran verksamhetsprocesserna (alternativt produkter/
tjanster). Detta kommer underlitta skapandet av effektiva forvaltningsobjekt vid ett pm?-
inforande. Nir man skapar dessa férvaltningsobjekt ska man komma ihdg att de méste inne-
halla bade forvaltningsprodukter och IT-komponenter (dir IT-komponenterna kan vara
IT-tjdnster och/eller Applikationer). Med dessa forvaltningsobjekt pa plats bor man utnyt-
tja pm>-processer for samverkan mellan verksamhet och IT-parter, medan man samtidigt
anvinder ITIL-processer fér utforande av IT-aktiviteter. Férvaltningsplanerna bor anvindas
for malstyrning och utgdr en grund f6r att hantera SLA/OLA. Férvaltningsportfoljen dr ett
verktyg som ger mojlighet att styra helheten. De roller som behovs for ledning och styrning
av forvaltningsverksamheten finns i pm®-rollerna, medan ITIL-rollerna ér vil limpade att
hantera utférande av IT-aktiviteter som méste till f6r att uppnd de 6verenskomna mélen i
forvaltningsplanen. ITIL kan dessutom som tidigare nimnts anvindas i en mingd andra
sammanhang som ligger utanfor forvaltningsomradet.

Sist men inte minst dr det viktigt att ha en pragmatisk syn pé inférandet av modellerna. Det
ar bidctre att komma igdng och arbeta pa ett strukturerat sitt, dn ace fran forsta stund vara
modelltrogen. I bade ITIL och pm? foresprikas att anpassningar gors till den egna organi-
sationen. Vid anpassningar dr det viktigt att vara medveten om att man har gjort avsteg,
eftersom avsteg fran modellen kan ge konsekvenser.
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- Anvind modellerna f6r det de ér avsedda till Beakta vilken typ av I'T-16sning som
ska forvaltas. Betink modellernas skilda perspektiv och ursprung

- Definiera IT-tjdnster utifrn verksamhetsprocesser, alternativt produkter/tjanster

= Skapa férvaltningsobjekt som innehéller Férvaltingsprodukter och
IT-komponenter (IT-tjanster och/eller Applikationer)

- Anvind pm>3-processer {6r samverkan mellan verksamhet och IT-parter, anvind
ITIL-processer for utférande av IT-aktiviteter

- Anvind férvaltningsplanen {6r malstyrning och grund f6r SLA/OLA, anvind
forvaltningsportfoljen for styrning av helheten

- Anvind pm?-roller for ledning och styrning, anvind ITIL roller f6r utforande av
IT-aktiviteter

3.5  Fallgropar

Den stérsta fallgropen 4r att den ena eller andra modellen anvinds som slagtrd i maktkamp
mellan olika parter. Detta leder till ett energilickage béde for organisationen och for enskilda
medarbetare, samt uteblivna fortjinster av modellerna.

En annan fallgrop #r att enbart definiera IT-tjinster. Genom att férsumma de
verksamhetsmissiga delarna riskerar man att tappa samverkan mellan verksamhetsparter och
IT-parter vilket kan leda till atc IT-stodet reduceras till en teknisk implementation.

Till sist vill vi ndmna tva vanliga missuppfattningar som kan bli till fallgropar;

1) att Forvaltningsprodukt och I'T-tjdnst 4r samma sal<. Denna missuppfattning kan leda till
en IT-isolerad f6rvaltning.

2) att forvaltningsobjekt och IT-tjinst 4r samma sak. Denna missuppfattning kan
leda till suboptimerad forvaltning, dvs att man implementerar alltfor manga och
alltfor sméd forvaltningsobjeke for att fd ut den stora nyttan av att jobba enligt en
forvaltningsstyrningsmodell.

4 SAMMANFATTNING/SLUTSATSER

Vir viktigaste slutsats 4r att det gir att kombinera modellerna - pa ett fordelaktigt sdtt! Kort
sammanfattat, och ur ett férvaltningsperspektiv: ITIL sikerstiller att viktiga férvaltningsak-
tiviteter utférs (handlingsstyrning), pm? sikerstiller att det finns ett tydligt forvaltningsup-
pdrag (malstyrning).

Med det vill vi ha sagt att det finns en méngd f6rvaltningsaktiviteter som finns beskrivna i
ITIL men som ej finns med i pm?. For att bara ndmna ndgra exempel: Financial Manage-
ment, Demand Management, Release Management och Capacity Management. P4 mots-
varande sitt finns det komponenter och synsitt i pm? som saknas i ITIL. Exempelvis for-
valtningsobjekt och affirsmissighet, vilket 4r tva viktiga begrepp f6r att fa en vil fungerande
och styrbar forvaltning. Dirmed kompletterar modellerna varandra snarare 4n konkurrerar,
en slutsats som vi dragit dven vid jimforelse av tidigare versioner av modellerna (Nordstrom
och Jonsson 20006).
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En annan slutsats som ér viktig for att kunna kombinera modellerna pa ett framgéngsrikt
siatt 4r denna; Eventuella skillnader och likheter mellan modellernas versioner ir inte den
stora frigan, utan att det handlar mycket mer om forstaelsen av modellernas grundsyn. Den
stora frigan 4r inte om man anvinder ITIL v2 eller v3, eller om man anvinder pm? version
1 eller version 2. De stora skillnaderna ligger i kultur, perspektiv och grundsyn pa hur man
ska betrakta forvaltningsverksamhet. Det dr dessa skillnader som det 4r viktigt att f6rstd och
kunna hantera for att skapa forutsdttningar for en framgangsrik forvaltning.

Vi har slutligen ocksé dragit tva slutsatser rérande modellerna som kan hirroras fran model-

lernas ursprung (se figur 1).

1) pm? dr mest limpad dir I'T-komponenterna handlar om applikationer . Det finns fordelar
med att samtidigt nyttja processer och funktioner i ITIL f6r utférandet av férvaltningsak-
tiviteter. ITIL-ramverket ger ett strukturerat arbetssdtt som sikrar IT-avdelningens leverans-

formaga.

2) ITIL 4r mest limpad for att hantera infrastrukturen. Det affirsmissiga synsittsom genom-
syrar pm? stipulerar att det alltid ska finnas representation fran bade verksamhetsparter och
[T-parter i forvaltningsaffiren. Nar vi kommer till infrastrukeurférvalening kan det ibland
(beroende pa linjeorganisationens utseende) rora sig om en helt I'T-intern foérvaltningsaffir,
utan utpekad verksamhetspart. I dessa fall kan man vilja att i forsta hand anvinda ITIL for
att hantera infrastrukturen. Det finns emellertid férdelar med att anvinda kombinationen
av ITIL och pm? dven for forvaltning av infrastrukturen, da det finns ett mervirde i att fi en
gemensam struktur for styrning och uppféljning av en organisations hela férvaltningsport-
folj (Dervisevic och Nordstrém, 2010).

Foreliggande rapport har sin grund i ett kunskapsbehov i var roll som konsulter med upp-
drag att implementera pm? i organisationer. I takt med att vi besvarat fragestillningarna har
nya fragestillningar vickts, varfor vi omarbetat rapporten flera ginger. Med detta vill vi siga
att kunskapsutvecklingen inom detta omride inte r avslutad utan dr pagdende och att vi
girna tar emot synpunkter pd rapporten for att vidareutveckla och {orfina slutsatserna.
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