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Pa- Vad har gjorts

e Tidigare Pa-syn (2006)
— teoretisk
— baserad pa tidigare versioner

¢ Vi har studerat aktuella versioner
e Vi har arbetat praktiskt



O

p4a. Syfte

Syftet med ITIL ar att leverera varde till
affaren/verksamheten genom att forena alla omraden
inom IT Service Provision med ett gemensamt ramverk

for IT Service Management.

Syftet med pm?3 &r att organisera
systemforvaltningsverksamhet sa att den kan
bedrivas pa ett affarsmassigt satt. Detta for att
sakra att IT-l6sningen stodjer verksamheten Over tiden.

Kallor: Modellbeskrivningar for pn¥ v 2.0 respektive ITIL v3
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O
pa, Perspektiv och omfattning

ITIL

Tjanstelivscykel (Service Lifecycle)
beskriver fem element som omfattar
vidmakthallande, vidareutveckling och
nyutveckling.

Service
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Strategy

Utgangspunkt ar IT-tjansten som . o
genomgar tre faser, cykliskt.

pm?
Forvaltning omfattar vidmakthallande

) : S
och vidareutveckling drvaltning

Utgdngspunkt ar Forvaltningsobjektet

Vidmakthdllande  Vidareutveckling Nyutveckling
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Modellernas ursprung
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ITIL

« behov av att hantera infrastruktur och dess leveranser
« en samling av best practices

» Storbritannien, OGC

pm3

« behov av att samorganisera verksamhetskunnande och IT-kunnande
« Kombination av teoretisk forskning och praktiska erfarenheter

» Skandinaviska skolan om systemutveckling

Kalla figur: fritt efter Weill och Broadbent, 1998.



O

PAa.  Initiativ till modellinférande

o ITIL-initiativet har kommit fran
driftsorganisationen

« pm3-initiativet har kommit fran
[T-parter (applikationsforvaltning/utveckling)
eller fran verksamhetsparter

Ska/kommer ITIL eller pm?3 ska ta hela scoopet?
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O

pA. Grundsyn
organisation och roller

ITIL
- roller utgdr fran processerna*.
e roller i IT-organisationen

pm?

* rollbaserad forvaltningsorganisation

- roller utgar fran forvaltningsobjektet,

* roller har verksamhets- och IT-representation.

*) Pa operativ niva finns &ven roller som utgar fran IT-tjénster, t ex Service Owner.
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pé Tjanstebegrepp och definitioner

ITIL

IT-tjanst ar en tjanst som erbjuds till en eller flera kunder fran en
IT-tjansteleverantor. Den byggs upp av en kombination av
manniskor, processer och teknik.

En IT-tjanst kan avse nagot som forvaltas och/eller ndgot som
utfors

pm?

Forvaltningsprodukt ar det som forvaltningsorganisationen
levererar till sin objektverksamhet. Baseras pa processer, rutiner
och IT-komponenter.

Forvaltningsprodukt avser det som forvaltas — inte det som utfors
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Pa° Effektiva forvaltningsobjekt (pm?3)

1) Objektverksamhet
2) Forvaltningsprodukter

3) IT-komponenter o
4) Teknisk plattform} IT-stod




Pd. vad forvaltas och levereras enligt ITIL?

Kunder/Nyttjare L
(Objektverksamhet) IT-organisation
Kunder/Nyttjare IT-tjanst Configuration ltem
- Kommer éverens med IT- - Stédjer Kundens affarsprocesser. - De IT-komponenter som
organisationen om de - Byggs upp av en kombination av  behdver férvaltas for att
tjianstenivéer som beskrivs manniskor, processer och teknik bygga upp en IT-tjanst.
i SLA - Ska vara definierad i en SLA - IT-internt begrepp.

Beskrivs i IT-tjanstekatalogen, Beskrivs i CMS
vilken ags av IT-organisationen )
Ags av IT-organisationen
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Pa- Vad forvaltas och levereras enligt pm3?

Cadl
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= Objektverksamhet Forvaltningsverksamhet IT-verksamhet

y R
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Forvaltningsprodukt IT-komponent
Resultatet fran forvaltnings- De tekniska delarna av ett
verksamheten som anvénds av férvaltningsobjekt.

specifika objektverksamhetsparter. )
Ags av IT-part

Ags av verksamhetspart

Bade Forvaltningsprodukter och IT-komponenter beskrivs i Forvaltningsplanen som
utgor en gemensam dverenskommelse mellan Verksamhetsparter och IT-parter



Pa.  vad forvaltas och levereras - Skillnad

Kunder/Nyttjare IT-organisation
(Objektverksamhet) i ITIL'per
[} - . S e .
angy:;gan/sat/ol,’, el,;g"
B s ] P e
omf. nlng
[ benstgy e ®Nskilq
_I IT-tjanster Configuration Items (Cl)
Objektverksamhet  Forvaltningsverksamhet IT-verksamhet
*F5 “Pers
., VA Pekt
/\ f/a'nstent ,fngsobjekfe,w
PrOugggp ([ Valtpp o 907
* Foryapp ) aVGrang -
v mfatfa,.l;,;lngsp/anen nlng
e/a Ob-
Jektet

Forvaltningsprodukter IT-komponenter

pm’
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pa.

Sammanfattning

ITIL

e Har IT-tjansten som utgdngspunkt och beskriver tjanstens livscykel,
uppdelad i fem element

e Innehdller detaljerade processer, funktioner och rutiner for

att bedriva det dagliga arbetet, i férsta hand inom IT-organisationen
e Ger mojlighet till valstrukturerat arbete inom IT-organisationen

e Styr IT-verksamheten med hjalp av handlingsstyrning och
kontraktstyrning

pm?

e Har forvaltningsobjektet som utgdngspunkt

e Tydliggdr foérvaltningsverksamheten och den gemensamma affaren som
denna utgor for verksamhetsparter och IT-parter

e Forvaltningsobjektet som innehdller flera IT-tjanster som nyttjas av en
objektverksamhet ger mdjlighet till att se till helhet istallet for stupror

e Styr helheten med hjélp av malstyrning
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O

pa- Kombinationen
: Objektverksamhet Forvaltningsverksamhet IT-verksamhet

/\

ITIL

IT-tjanster

Forvaltningsprodukter IT-komponenter Configuration Items (CI)

pm3 anvands for att
» styra helheten
- arbeta malstyrt med vidmakthallande och vidareutveckling

parallellt anvands ITIL for att
» styra aktiviteter i den dagliga IT-verksamheten



O

Pa- Fordelar med kombinationen
| Objektverksamhet Forvaltningsverksamhet IT-verksamhet

ITIL

/\

IT-tjanster

Férvaltningsprodukter IT-komponenter Configuration Items (Cl)

- Med pm3 far objektverksamheten ett sami/at stod for hela objektet
vad galler verksamhetsprocesser, it-funktionalitet och anvandarstod

till detta.
- ITIL sakerstéller goda rutiner vilket ger en hog leveransformaga

frdn IT-organisationen.



Pc. Human Resources (HR) - ett exempel

Objektverksamhet: Personaladministration, lonehandlaggning,
rekrytering samt personalvard
IT-komponenter: PA-systemet, egenrapportering pa intranatet

PA-rekryt samt webbtjansten Fjallstugan

IT avdelningen har bestamt sig for att inféra ITIL

Det finns en etablerad relation mellan befintliga systemagare
for ovan namnda IT-komponenter och IT-avdelningen.

Det finns ocksa ett beslut om att inféra pm3
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p d. IT-tjanster, IT-tjanstekatalog och
forvaltningsobjekt , HR-exempel.

IT-tjanstekatalog
1 XXXXX
Objektverksamhet Forvaltningsverksamhet  IT-verksamhet 2 XXX
3 XXXXX
e Rekryterade gxxi
medarbetare 6 xo000x
. — 7
e Utbetald I16n 8>):>):>):>):>):
° 9 XXXXX
mm. 10 HR-tjzinsten
11 XXXXX
12 XXXXX
13 XXXXX
14 XXXXX
. . 18 Support
Forvaltningsprodukter IT-komponenter 19 Drift 7
e Regelanpassade e HR-tjansten
berdkningsfunktioner & nyckeltal e PA-systemet / CMS
e Dokumentportfolj for HR o PA-rekryt
e Rekryteringsstdd e Egenrapportering Ovriga applikationer
e Kunskapsstod e Fjallstugane ———— |
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pﬁ Processer i praktiken - ITIL och pm3

z Malstyrning
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3 fel
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andringsbehov
behov
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Tre av de ovanstdende forvaltningsprocesser i pm?3 har
likheter och kopplingar till ITIL-processerna for

- Incident Management

- Problem Management

- Change Management




pa. ITIL: Change Management

Syfte: Att sdkra att andringar registreras, utvarderas, authoriseras, prioriteras, planeras,
testas, implementeras, dokumenteras och foljs upp pa ett kontrollerat satt.

Omfattning: Forandringar av alla IT-tjanster och configuration items under
hela tjanstelivscykeln.

pm3: Andringshantering

Syfte: Genomféra férandringar pd ett effektivt satt for att sikra forvaltningsobjektets
anvandbarhet samt att minimera antalet fel orsakade av féréndringar. Uppnds genom att ta
emot och behandla 6nskemal om féréndringar pa ett strukturerat satt. Anvands for alla
andringar som berdr forvaltningsobjektet. Exempel pa éndring kan vara rattning av
kunskapsstdd, anpassning av processbeskrivningar, ny funktionalitet eller uppgradering av
standardprogramvara.

Omfattning: I forvaltningsobjektet ingdende forvaltningsprodukter och
IT-komponenter.
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Exempel pa samverkan mellan
processer i ITIL och pm?

Forvaltningsledningen for ett forvaltningsobjekt samlar krav och
prioriterar andringsbehov for objektet

Vid férandringar i enskilda IT-tjanster eller IT-komponenter
planeras genomforandet av dessa i samrad mellan
Forvaltningsledare IT (pm3) och Change Manager (ITIL)

Change Manager ansvarar for att tekniska forandringar uppfyller
gallande krav for inférande av forandringar i den tekniska miljon

Change Management har enligt ITIL ansvaret att stamma av
vilka andringar som ska genomfdras med berdrda parter*.

Ur ett pm3—perspektiv kan denna avstamning anses vara
genomford redan i och med att forvaltningsplanen for objektet
ar godkand.

*) Vilka dessa parter ar stipuleras €j. I slutdndan ar det 4nda alltid de som &r dger/ansvarar for tjidnsten som

madste vara involverade i detta beslut. Beslut om forédndringar bor enligt ITIL i forsta hand vara baserade
p4 affdrsbehov, snarare an IT-behov.
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p a Modellerna kompletterar varandra, exempel:

Otydligt/Ej beskrivet
ITIL

Madlstyrning for vidmakthallande och
vidareutveckling saknas.
Funktionen Application Management -/>

beskrivs som en befintlig gruppering,
utan att peka pa vilken grupp.

pm3

Processen for Problembaserat
anvandarstod pekar pa Service Desk,
utan att beskriva hur en sddan ska
fungera.

Processer for ett antal omrdden inom

Komplement
pm?3

Forvaltningsplaner med mal per
forvaltningsobjekt ger ett tydligt
forvaltningsuppdrag

Forvaltningsorganisationen for ett
forvaltningsobjekt utgdr en lamplig
gruppering for att bedriva Application
Management.

ITIL
Funktionen Service Desk finns beskriven.

Processer for att hantera viktiga IT-
aktiviteter finns beskrivna.

1
inte alltid samma sak!

arl
ch forvaltning sion 2.
IT-verksamheten, t ex Release IT- verksamhet:rre omfattning an prr Vg:jet forvaltning; € eX
Management, Demand Management, TTIL V3 hra;‘en Sn yad som ryms ‘“Oxk%?rrner omn utveckhrl\gran
. . el
/C;Paaty Ma/lzagemél’;?l‘, lf_erwce Level ‘;’\?‘\g\‘\a’r delar av ITl\gézrt‘;\;irt\z dlar till stor del or:‘r E:‘r:t:a
. . . . u
lanagement, ar ej beskrivna forvaltning. Seks:rﬁhetef‘ cka bednvas,bt eé < upp, vilket ligger
for hur ﬁ-ve;\ hur tjansteutpudet ska by9g?
C
definieras O \tmngsbegreppet

Utanf'c')r forva
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pa. Framgangsfaktorer

« Anvand modellerna for det de ar avsedda till! Beakta vilken typ av
IT-losning som ska forvaltas.

- Definiera IT-tjanster utifran verksamhetsprocesser, alternativt
produkter/tjanster

« Skapa forvaltningsobjekt som innehadller Férvaltningsprodukter
och IT-komponenter (IT-tjanster och/eller Applikationer)

« Anvand pm?3 -processer for samverkan mellan verksamhet och
IT-parter, anvand ITIL-processer for utforande av IT-aktiviteter

« Anvand forvaltningsplanen fér malstyrning och grund for
SLA/OLA, anvand forvaltningsportfoljen for styrning av helheten

« Anvand pm3 -roller for ledning och styrning, anvand ITIL roller for
utforande av forvaltningsaktiviteter

Ha en pragmatisk syn pa inforandet av modell/ramverk!
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O

p4a. Fallgropar

Modeller anvands som slagtra i maktkamp mellan parter.
Leder till energilackage och uteblivna fortjanster av modellerna!

Enbart IT-tjanster definieras.

Risk for att tappa samverkan mellan verksamhetsparter och
IT-parter vilket leder till att IT-stodet reduceras till en teknisk
implementation.

Missuppfattningen

= att Forvaltningsprodukt och IT-tjanst ar samma sak
=) kan leda till IT-isolerad forvaltning.

= att FOrvaltningsobjekt och IT-tjanst ar samma sak
==) kan leda till suboptimerad forvaltning
(for manga och for sma forvaltningsobjekt)
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Slutsatser

Det gar att kombinera modellerna, de kompletterar varandra!

> ITIL sakerstaller att viktiga forvaltningsaktiviteter utfors
(handlingsstyrning)

> pm?3 sakerstaller att det finns ett tydligt
forvaltningsuppdrag (malstyrning)

Skillnader och likheter ligger inte sa mycket i olika versioner,
som i grundsyn!

pm3 ar mest lampad for forvaltningsobjekt inom karn- och
stodverksamhet!

Att samtidigt nyttja processer och funktioner i ITIL for
utforandet av forvaltningsaktiviteter ger ett strukturerat
arbetssatt som sakrar IT-avdelningens leveransformaga.

ITIL ar mest lampad for att hantera forvaltning av
infrastrukturen!

Att anvanda kombinationen av ITIL och pm3 har ett mervarde
i att fa en gemensam struktur for styrning och uppféljning av
en organisations hela forvaltningsportfolj.
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pa Nasta steg

Ny pa-syn ar i tryckpressarna!

Tack!



