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Forvaltningsstyrning vs Tjanstestyrning
Modern och praktisk systemforvaltning — som star éver modellerna

Sammanfattning

Trenden gar mot mer digitalisering, mer Lean, mer
fokus pa kostnader och battre kundrelationer vilket
medfor att IT:s roll kommer bli stérre och viktigare. Vi
maste fa till ett battre "flow” pa det vi levererar. Vi
maste aven borja se verksamheten som kunder och
det vi levererar som tjanster vilket i sin tur skapar ett
varde.

For att kunna uppna detta méaste vi anvanda oss av
Forvaltningsstyrning och férbattra med hjalp av
Tjanstestyrning. Det gar faktiskt att fa till en bra
samverkan! Forvaltningsstyrning och Tjanstestyrning
har olika styrkor och kan komplettera varandra, men
anpassning kravs (adopt and adapt). Skillnader och
likheter ligger inte s& mycket i olika metoder som i
grundsyn!

Introduktion

Vi har under en langre tid mérkt att fler och fler
organisationer star infér en enorm utmaning. Hur far man
den modell f6r Forvaltningsstyrning som det investerats
bade tid, pengar och resurser i att fungera med de
forandrade krav och utmaningar man star infor? Kanske
maste blicken helt enkelt lyftas lite hdgre upp och man
behdver bdrja tdnka annorlunda.

Den forsta fragan man maste stélla sig ar "Vilken roll ska
IT ha?” Vill vi att IT levererar infrastruktur och drift eller vill
vi att IT levererar helhetslésningar i form av tjanster?

Ar det verksamheten eller IT som har hogst status? Det
baseras oftast pa den kultur som rader inom
organisationen gallande exempelvis medbestdmmande,
hierarkier, struktur etcetera, men ocksé pa fragor som hur
stort fortroende ledningen har for att IT levererar i tid, till
ratt kostnader, nyttjar resurser och férmagor pa basta satt
med mera. Hur affarskritiskt ar IT? Far VD eller GD avga
ifall leveransen av IT skulle fallera?

Vi star infér The Age of Digitalisation. Trenden gar mot
mer och mer digitalisering, vilket medfér att ITs roll blir allt
viktigare. Trenden gar dven mot att fa battre koll pa
kostnader, att skapa battre kundrelationer och mer fokus
pa Lean for att bland annat eliminera sloserier (waste)
och fa en organisation som ar mer stromlinjeformad. Med
andra ord: IT behévs mer och mer!

Detta white paper vill visa hur férvaltningsstyrning och
tjanstestyrning hanger ihop och pa vilket satt man kan
fa fram synergierna samt borja arbeta med modern
och praktisk systemforvaltning istallet.

Hur vill vi anvanda IT?

Hur vill vi anvénda IT? Ska IT fortsatta vara en
stodjande funktion med liten paverkan pa
verksamheten eller vill vi hellre se IT som en strategisk
resurs med stor paverkan och involvering i de
affarsstrategiska beslut vi tar?
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Bild 1 Samband mellan sjalvstandighet och strategisk inverkan

Support: IT har liten paverkan pa verksamheten,
stodjer nagra processer och har en liten inblandning
fran ledningen.

Factory: IT ar viktigt i den dagliga verksamheten, men
det finns inga betydande IT-projekt i 'pipen’ som pa
nagot strategiskt satt skulle andra pa detta.
Involveringen fran ledningen minskar 6ver tiden

Turnaround: IT kommer att vara en framgangsfaktor i
den strategiska planeringen. Betydande involvering
fr&n ledningen maste etableras.

Strategic: IT & mycket viktigt och spelar en
avgorande roll for verksamheten och affarsstrategin.
Stor involvering fran ledningen och direkt agarskap av
IT-strategiska fragor.

"Sverige ska vara bast i
varlden pa att tillvarata
digitaliseringens mdgjligheter”

Drivkrafter bakom férvaltnings-
styrning?

Forvaltningsstyrning handlar mycket om att ha koll pa
kostnader. Man har aven stort fokus pé roller, 4gare
och ansvar. Det blir latt aven valdigt mycket teknik-
fokus, dar IT egentligen enbart pratar med en
specificerad motpart pa verksamhetssidan. Det blir
valdigt lite dialog internt med andra parter, valdigt lite
samarbete ovh valdigt lite proaktivt forbéttringsarbete.

IT blir ett stéd for verksamheten och verksamheten
nyttjar enbart det som man har ett konkret behov av.
Roller, agare och ansvar ar tydligt definierade och
specificerade. Affarsledningen ar padrivande med
fokus pa att kostnaderna &r i centrum.
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Vad ar Forvaltningsstyrning?

Definitionen enligt pm3 ar Att kontinuerligt stédja,
vidmakthalla, vidareutveckla och tillgangliggéra
forvaltningsprodukter i syfte att sakerstélla avsedd
nytta i verksamheten. Forvaltningen organiseras utifran
ett definierat omrade som tillexempel objekt, funktion,
system, applikation etcetera. Utifran detta relateras
roller och ansvar, aktiviteter och definierade
leveranser.

Det finns fyra huvudomraden: Forvaltningsuppdrag,
Forvaltningsobjekt, Férvaltningsorganisationer och
Forvaltningsprocesser.

Vidmakthallande Vidareutveckling Nyutveckling

Bild 2 Forvaltning vs Utveckling

Fordelar med Forvaltningsstyrning
En av fordelarna med Forvaltningsstyrning ar att
verksamhetens ansvar for IT tydliggdrs. Man
formaliserar en relation mellan verksamhet och IT i
flera nivaer, genom rollerna Objektagare,
Verksamhet/Objektégare IT och Forvaltningsledare
Verksamhet/Férvaltningsledare IT. Detta leder till en
minskad risk for att IT ska leverera funktionalitet som
inte efterfragas eller nyttjas av verksamheten.

Dessutom mojliggor det en balansering mellan krav
och behov samt leverans i en sammanhallen struktur
(objektet) och man far en tydlig styrning av
forvaltningsobjekt och forvaltningsuppdrag.

Att inte leverera nagot som ej efterfragas av
verksamheten ar en sjalvklarhet, men det stéller ocksa
stora krav pa de som ar Objektagare Verksamhet.
Manga organisationer som det har gatt fel for har satt
for svaga eller icke-forankrade medarbetare i de
rollerna. Rollen ska ha férankrats hégt upp pa
verksamhetssidan och den ska helst innefatta ett
affarsansvar. Dessutom ska det inte vara sa att man ar
Objektéagare Verksamhet "nér man hinner”, utan det
ska vara en del av ens jobb med affarsansvaret.

Risker med Forvaltningsstyrning

Tyvarr finns det &ven risker med Forvaltningsstyrning,
tillexempel att det ofta leder till sa kallat "stuprorstank”,
dar sjalva agandet av objektet, funktionen, systemet,
applikationen etcetera star helt i fokus.

En annan risk &ar att man samarbetar enbart i projekt-
form och att det darmed ytterst sallan blir ngot
proaktivt eller spontant samarbete for att I6sa problem,
komma med forbattringsforslag eller skapa langvariga
relationer internt inom organisationen.

En tredje risk ar att man har en faststélld budget som
féljs mer eller mindre slaviskt och det blir d& svart att
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lyfta blicken och se férédndrade behov som kan skapa
varde och generera mer intakter.

Utmaningar med Fdrvaltningsstyrning
Utmaningarna med Forvaltningsstyrning kan samman-
fattas som:
- Vi har kontroll och struktur pa ett objekt, men
ser vi helheten?
- Vilket &r det totala vardet fér kunden?
- Viforvaltar delkomponenter i en tjanst istallet
for ett helt flode som levererar ett kundvérde
- Kunden struntar i komponenter, de vill fa sitt
problem |8st snabbt och effektivt!

Drivkrafter bakom Tjanstestyrning?
Inom Tjanstestyrning ar det kundens behov som ar i
fokus. Som IT-organisation levererar vi IT-tjanster
utifran ett behov som uppstatt hos kunden. Behovet
styr hur vi bygger upp en tjanst, vad som ska inga i
den, hur vi bast nyttjar vara resurser och forméagor for
att leverera det som kunden egentligen efterfragar:
varde! Vardet i sin tur baseras dels pa det vi kan
garantera (warranty) i form av kapacitet, kontinuitet,
tillganglighet och sakerhet, dels p& kundens
upplevelse av att nyttja tjansten (utility).

Vad ar Tjanstestyrning?

Definitionen enligt ITIL &r Inférandet och férvaltningen
av hégkvalitativa IT-tjanster som uppfyller
verksamhetens behov. IT-tjanstehantering utférs av IT-
leverantdren genom en lamplig blandning av
manniskor, processer och informationsteknik.

Tjanstestyrning ar ett sétt att transformera resurser och
formagor till vardeskapande tjanster for kunderna sa
att de i sin tur fyller ett eller flera behov hos
bestallaren, stodjer bestallarens verksamhetsmal,
upplevs av bestallaren som en sammanhallen helhet
och viktigast av allt: skapar véarde for kunderna!

Tjansteleverantor Verksamheten
Resener = Anvéndbarhet (Utility)
Kapital + Sékerstéllaprestanda
Information *» Underiétta utforande
Applikationer + Avlégsna hinder

A

Infrastruktur
"‘-;__Vh_ll_anniskgtr_.#m Resultat | = Varde
Ledning

Processer Garanti (Warranty)
isati « Tillgénglighet

Organisation < Kapacket

AL + Sakerhet

+ Tjénstekontinuitet

Tjanstetillgangar

Férmagor

Bild 3 Samband mellan tjansteleverantér, verksamhet och véarde for
kund

Fordelar med Tjanstestyrning

En dialog med verksamheten/kunderna fokuserar pa
behov istallet for IT och teknik. Vi far en tydlig
malstyrning av IT och dess interna processer. En
modular tjanstestruktur mojliggér standardisering och
effektivitet for att darigenom minska risken for
"stuprorstank”.

Vi tydliggor ansvar i varje led (applikation ->
infrastruktur -> underleverantdr) och ger underlag for
benchmarking. Ansvar i alla led driver effektivitet och
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standardisering vilket méjliggor for verksamheten att
balansera kostnad mot nytta. Dessutom blir
Kontinuerligt férbattringsarbete en tydlig del av
tjansteansvaret.

Risker med Tjanstestyrning

Det fel som manga tyvarr gor nar de implementerar ett
ramverk for Tjanstestyrning &r att tro att sjalva
ramverket och de processer som ingar i det ska losa
alla problem. Man tror &ven att hela "verktygsladan”
maste implementeras med samtliga processer som
ingar. Detta leder till att fokus da ofta satts pa att
tillsatta roller och funktioner snarare &n att fokusera pa
vilka roller och funktioner som skulle kunna tillféra
ytterligare varde inom befintlig verksamhet.

Att implementera Tjanstestyrning tar tid, pengar och
resurser i ansprak for att fa ratt saker pa ratt plats. Det
kravs ofta ett eller flera projekt for att komma fram till
vilka processer, rutiner och arbetssatt som leder till
béast utvaxling. Det finns sjalvklart quick wins att hitta
men framforallt Iangsiktiga vinster att finna.

Utmaningar med Tjanstestyrning
De utmaningar som finns inom Tjanstestyrning kan
sammanfattas som:
- Vi har processer for att leverera en tjanst,
men ser vi helheten?
- Viser vardet, men har vi koll p& kostnaderna?
- Vilevererar ett varde till kunden (i form av en
tjanst) istallet for forvalta objekt och
delkomponenter
- "Kunden far styra alldeles for mycket!”

Hur far vi ihop det?
Mal som vill uppnas:
- Ha kontroll p& kostnaderna
- Se verksamhetsnytta fran IT-stod
- Synliggéra behov och leverans
- Oka innovationskraften
- Oka agarskapet i verksamheten
- F& st6rre samarbete inom hela
organisationen
- Faett naturligt "fldde” pa det vi levererar

Objekt,

Roller, Agare, Kultur och Processer och

Ansvar Arbetssiitt Projekt instec Yside

Komponenter
och Funktioner

Figur 4 Flodesbeskrivning for att nd varde till kund

Forvaltningsstyrning anvands oftare om:

- Projekt &r en etablerad arbetsform och
leveranser definierar resultat

- Kontroll av IT och dess kostnader ar viktigt
och prioriteras

- Styrning &r "budgetdriven”

- Verksamheten vill ta ansvar for vissa eller alla
IT-fragor

- Stordel av IT ar "inhouse”

- Faroller 6nskas
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Detta driver en kultur med fokus p& samarbete,
handlingsstyrning och delat ansvar.

Tjanstestyrning anvands oftare om:

- IT ses som en egen verksamhet med kontroll
over sina tillgangar och med resultatansvar

- Processmognaden ar hég

- Matriser ar etablerade och samverkan finns
mellan linje, process och projekt

- Verksamheten férstker delegera ansvaret for
delar av eller alla IT-fragor

- Fortroendet ar stort for IT:s forstaelse av
verksamhetsbehoven

- IT &r helt eller delvis outsourcat

Detta driver en kultur med malstyrning och tydligt
ansvar.

Varde

A

-

>
Verksamhet IT

Bild 5 Verksamhet vs IT i korrelation med varde gentemot kund

Forut har fragan varit ska man ha Foérvaltningsstyrning
eller Tjanstestyrning?” baserat pa hur man upplevt att
IT:s roll har varit inom organisationen och utifrdn andra
aspekter sa som bland annat hierarkiska, strukturella
och historiska.

Vi anser att man kan kombinera Forvaltningsstyrning
med Tjanstestyrning och darmed anvéanda sig av bada
tva. Vi anser &ven att man inte behéver skrota den
Forvaltningsstyrning man redan har utan att man
istallet kompletterar den med vél fungerade delar fran
Tjanstestyrning.

Ett antal féretag och organisationer har ibland gjort
forsok att lyfta in Tjanstestyrning foér att komplettera
den Forvaltningsstyrning man redan jobbar med.
Tyvarr har en del gatt pd pumpen, beroende pa
tillexempel otydligt inférande eller for stor tilltro till
modellerna i sig. Man tar ett alldeles for stort bett av
kakan och tror att "om vi tar hela Tjanstestyrnings-
modellen och implementerar allt pa en gang, sa
kommer det att I6sa sig!”

Riktigt s& enkelt &r det inte, som vi alla vet. Man maste
veta vad man gor och man maste framférallt ha
respekt for att olika kulturer kommer att krocka. Det
kravs engagemang fran ledningen men aven duktiga
och oerhdrt kommunikativa Férandringsledare som ar
beredda pé att arbeta stenhart med att f& pusselbitarna
pa plats.
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Modern Systemfoérvaltning

Historiskt sett har Systemforvaltning handlat om att
forvalta och ta ansvar for olika system, applikationer,
objekt etcetera. | och med att vi sétter mer och mer
fokus pa digitalisering och att leverera tjanster maste
aven var definition av Systemforvaltning breddas och
anpassas till de férandringar som sker i var omvarld.

Modern Systemfdrvaltning maste ta avstamp i
forstaelsen att vi inte langre kan leva i en "inboxad”
version av forvaltning. Det stalls alltmer krav pa oss att
inse att vi levererar tjanster till en eller flera kunder.

De tjanster vi levererar ska vara en sa pass integrerad
del av kundernas vardag att de inte aktivt tanker pa att
de koper IT som tjanst av oss. Allt ska bara flyta pa,
utan avbrott, utan krangel och utan att man
Overhuvudtaget ens ska behdéva reagera dver att man
nyttjar oss som tjanstreleverantér . Gor man det, ska
det vara for att man kénner en gladje over att ha valt
helt ratt tjansteleverantor!

Vi ska sjalvklart ha kvar forstaelsen for att tjansterna vi
levererar baseras pa fantastiskt bra system, objekt och
applikationer. Vi maste fortsatta ha koll pa var
infrastruktur och IT-arkitektur, men de kan inte langre
utgdra sjalva basen for vad vi jobbar med. Kunden
hamnar mer och mer i centrum och vi maste forsta
kundens behov och vad kunden efterfragar.

Sa vad rekommenderar vi?
Var rekommendation &r att — forvalta tjanster!

| praktiken betyder det att man undviker
overbyrakratisering och ogenomtranglig komplexitet
genom att:

- Nyttja befintliga skéarningar och undvik att
bygga nya

- Undvik rollinflation, nyttja "personunioner”

- Helhetsperspektiv krdvs (verksamhet och IT)
for att undvika parallella styr- och
rapportstrukturer. Vem styr vem? Vem
finansierar?

- Tillat anpassningar av modeller och ramverk
for att passa er verksamhet (adopt and adapt)

-  Etablera ett processorienterat arbetssétt och
kontinuerligt férbattringsarbete

Nyttja:

- Forvaltningsstyrningens process for att sakra
relationen mellan verksamhet och IT

- Tjanstestyrningens processer for att driva
effektivitet och tydlighet inom organisationen
och mellan grupper

- Fdrvaltningsstyrningens agendor och
checklistor for att handlingsstyra méten,
forum och budgetprocesser

- Tjanstestyrningens malorientering och KPl:er
da de tillfor ett varde som delvis saknas i
Forvaltningsstyrning

Komplettera med
- Tjanstestyrningens processer for bland annat
Utformning/Design, Event, Knowledge
Management och Kontinuerlig Forbéttring

Figur 6 Tjanster i fokus
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BiTA Service Management AB startades 2003 och BiTA star for “Business to iT Alignment”. BiTA &r ett ledande kunskapsforetag som
ger radgivning och kompetensutvecklar sina kunder. BiTA:s vision &r att vara den sjalvklara partnern som tillsammans med sina
kunder skapar framtiden i det digitala samhallet. BiTA skapar samspel mellan verksamhet, affarer och digital teknik.

BiTA:s managementkonsulter arbetar inom tre kunskapsomraden; IT Management, Kompetensutveckling och Digital Transformation.
Vi ar passionerade, engagerade och radger vara kunder i hur de méter morgondagens utmaningar idag. Vi tror pa det vi goér och vi vet
vad som ar viktigt. Exempel pa tjanster &r:

Radgivning och konsultation:

o IT Service Management
Strategier for digitala sammanhang
Governance/Styrning
Informationssakerhet
Verksamhetsutveckling
Analyser
Processer & organisation
Innovationsstrategier
Omvarldsbevakning och trendspaning

O 00O OO0 O0O0

Kompetensutveckling:
o Utbildning som omfattar IT Service management,verksamhetsutveckling, processer och ledarskap
o Internutbildningar hos féretag och organisationer

Vill du veta mer om BiTAs erbjudande och forhaliningsétt till Modern Systemférvaltning?
Kontakta Peter Trixe, peter.trixe@bita.eu eller Barbara Carreno, barbara.carreno@bita.eu
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