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This study will shed light on the subject of system management
and system management models. It is important that everyone
within an administrative organization understand business
objectives and needs of the users who work with the systems. It
is vital for the activity to form a structured approach for its
management, which includes a system management model.
Every company has its individual system management model
that is tailored to support their management of a business IT systems.
According to Brandt (2000), a system management system
model is defined as "an idealized image of how you want the
system management work is conducted”. My purpose of this
study was to examine whether models of system functions as a
true description or an idealized image of a business. Study
questions “How to communicate IT department and business with
each other by a system management model?" and "How experience
management organization that cooperation between them will
work?" are designed to lead to a response to the objective of this
study. I have chosen to conduct the study based on a qualitative
approach. The study will be conducted according to case study
methodology. That is to say that I am in a profound way will
examine a specific case, an organization. The selected theory
and the empirical moments are conducted among respondents of
the company and will be analyzed and linked to my discussion
chapter. This will then lead to answer the research questions I
chose, which then is explained in my conclusions.
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Kapitel 1 Inledning

Studiens inledningskapitel innehaller en introduktion till &mnet, studiens problemstallning,
syfte samt forskningsfrgor. Aven sddant som vilka det 4 som kan vara malgrupp for
studien samt studiens avgransning kommer att finnas i detta kapitel.

1.1 Introduktion till &mnet:

IT-system fungerar allt om oftast som karnan i dagens verksamheter. Det &r viktigt att
verksamheten kan bli garanterad att deras IT-system fungerar och verkar enligt plan samt

att IT-stodet fordndras i takt med att verksamheten utvecklas. Det kommer i min studie att
forekomma tva olika begrepp av ordet verksamhet. Néar jag talar om begreppet verksamhet
sda menar jag sasom Andersen (1994) beskriver den “En verksamhet kan vara ett helt
foretag eller delar av ett foretag, en avdelning, organisation, offentlig myndighet eller
liknande™. (Andersen, 1994, s.24) Néar jag sedan talar om systemverksamhet sa menar jag
arbetet med att “’kontinuerligt styra, stodja, vidmakthalla och vidareutveckla permanenta
forvaltningsprodukter dar I1T-system ingar som delar, i syfte att sakerstalla tillganglighet
och avsedd nytta i objektverksamheten”. (Nordstrom, 2005, s.258) For att kunna stédja och
skapa underlag for detta anvander sig organisationer av systemforvaltning. Begreppet
systemforvaltning forklaras enligt féljande ’Modification of a software system or
component after delivery to correct faults, to improve performance or other attributes, or to
adapt the product to a changed environment” (Nordstrém & Welander, 2007, s.14) Med
detta begrepp menas att man delar in det som gors i en verksamhet i tva olika typer av mal
vilka ar vidmakthallande och vidareutveckling. Det som avses i vidmakthallandet ar sadant
som innefattar att ge stod till anvandare samt se till den dagliga IT-driften och underhall av
IT-system. Typen vidareutveckling innebér att man anpassar 1T-systemen i takt med dess
utveckling samt &ven genomfor forbattringar av det. (Nordstrom & Welander, 2007, s.13)

I de flesta organisationer idag finns det ett tydligt granssnitt mellan verksamheten och IT.
Detta gor det mojligt att skapa tydliga éverenskommelser géllande systemférvaltning,
vilket i sig paverkar mojligheten till att skapa en forvaltningsrutin som i sin tur stodjer
verksamheten. (Nordstrom & Welander, 2007, s.11-12) | denna forvaltningsrutin anvénder
man sig av sakallade systemforvaltningsmodeller, vilket betyder att man gér upp en plan
samt en idealiserad bild 6ver hur forvaltningsarbetet bor utforas i verksamheten. (Brandt,
2000, s.30) Med idealiserad bild menas att man gor en aterspegling av den avsedda
verkligheten och papekar vad som bor goras utifran olika aspekter.

1.2 Problembeskrivning:

Det ar viktigt att alla inom en foérvaltningsorganisation forstar verksamhetens mal samt
behoven hos de anvéndare som arbetar med systemet. Anvéandare bor enligt Gulliksen och
Goransson (2002) darfor involveras i systemutvecklingsarbetet for att kunna pavisa
verksamhetens behov och vilket I1T-stod de behdver. (Gulliksen & Goéransson, 2002, s.33)
En systemfdrvaltningsorganisation &r en slags *’miniorganisation i en organisation, med ett



antal roller, funktioner, processer och relationer som styr
systemforvaltningsarbetet.””(Brandt, 2004, s.29) IT-verksamheter bor effektiviseras med
mindre kostnader och hogre kvalitet for att kunna framja sin dverlevnad. Haverblad (2006)
beskriver hur leverantorer inom IT-branschen ofta lagger ansvaret och skulden pa IT-
verksamheten, istallet for att utifran ett helhetsperspektiv finna de verkliga orsaker till att
IT-systemet inte levererar det som forvéntas av det. Ett helhetsperspektiv kan bidra till en
starkare relation mellan 1T-verksamheten och verksamheten. (Haverblad, 2006, s.22) Idag
rader det stor komplexitet inom informationsdesign. De som  designar
informationsprodukter maste integrera olika koncept och discipliner som ligger utanfor
deras egna designomraden. Det kan handla om sddant som kommunikation, kognitiv
psykologi, visuell design samt 6vriga informationsstudier. (Morrogh, 2003, s.6) Ju mer
komplexa 1T-system blir, desto mer komplex kommer &ven forvaltningen av systemen bli.
Med IT-system menas den informationsbehandling som ar datoriserad, samt de tekniska
komponenter som &r forutsattningar for att de ska fungera. (Nordstrom & Welander, 2007,
s.15) Det galler darfor for verksamheten att skapa sig ett strukturerat arbetssétt for sin
forvaltning, vilket inkluderar en systemférvaltningsmodell. Allt material som beskriver hur
man bor bedriva systemforvaltningsarbetet gallande specifikt forvaltningsobjekt kan
betraktas som en systemforvaltningsmodell. Varje foretag har sin individuella
systemforvaltningsmodell som &r anpassad till att stddja just deras forvaltningsobjekt. I en
systemforvaltningsverksamhet dr det IT-system som forefaller sig vara sjélva
forvaltningsobjektet. (Nordstrom & Welander, 2007, s.15)

Enligt Brandt (2000) kan en systemsystemforvaltningsmodell definieras som “’en
idealiserad bild av hur man ténker sig att systemforvaltningsarbetet skall utforas”. (Brandt,
2000, s.30) Enligt Brandt (2002) sa bor inte systemférvaltningsmodellen peka pa vad som
gjorts, utan vad som ska goras i framtiden. Min problemstéllning och inledande undran &r
om verksamheter endast malar upp en idealiserad bild av sin forvaltningsverksamhet, eller
om de samtidigt ocksa jobbar aktivt for att denna bild ska uppfyllas?

1.3 Syfte

Mitt syfte i denna studie ar att undersoka om systemforvaltningsmodeller fungerar som en
verklighetsbeskrivning eller en idealiserad bild for en verksamhet. Hur upplever
forvaltningsorganisationen, som betraktas som anvéndare i denna studie, att arbetet med en
systemforvaltningsmodell fungerar? Bidrar en forvaltningsmodell till en tydligare
konversation mellan IT-avdelning och verksamheten? Jag vill undersoka hur detta fungerar
i en organisation som har valt att ta sitt forvaltningsarbete pa storsta allvar genom att inféra
en systemforvaltningsmodell i sin verksamhet.

1.4 Studiens forskningsfragor

Hur kommunicerar IT-avdelning och verksamheten med varandra via en
systemforvaltningsmodell?

Hur upplever forvaltningsorganisationen att samarbetet mellan dem fungerar?
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1.5 Studiens avgransning

Studien &r avgrénsad till att undersoka en utvald verksamhets systemforvaltningsmodell.
Avgrénsning i studien ligger i att endast undersoka foretagets systemférvaltningsmodells
paverkan pa forvaltningsorganisationen, inte pa de anvandare som de med hjélp av
systemforvaltningsmodellen forvaltar IT-system at. Ytterligare ar studien avgransad till att
enbart undersoka de nivaer som befinner sig inom en forvaltningsgrupp, det vill séaga
budgetniva, beslutsniva samt operativniva. Jag har valt dessa avgransningar da min studie
syftar till att lyfta det perspektiv som de som jobbar med systemférvaltning har pa en
systemforvaltningsmodell.

1.6 Malgrupp

Studien kan vara intressant for en yrkesmassig malgrupp vilka ar systemforvaltare samt
ovriga parter inom en systemforvaltningsorganisation. Studien kan intressera foretag som
planerar att inféra en systemforvaltningsmodell i sitt foretag. Aven det foretag som
figurerar i min empiriska studie ser jag som en stor intressent. Ur en akademisk synvinkel
ser jag ett intresse inom amnet informationsarkitektur. Detta da foretagets
systemforvaltningsmodell &r ett strukturerat sétt att arbeta med att utveckla och forvalta
befintliga IT-system inom en organisation.

1.7 Disposition

Studien avser lyfta sju stycken kapitel. Det kapitel jag valt att inleda med innehaller en
introduktion till amnet, studiens problemstéllning, syfte samt forskningsfragor. Aven sadant
som vilka det ar som kan vara malgrupp for studien samt studiens avgransning kommer att
finnas i har. | kapitel tva visar jag den metod som anvénts genom studien. Kapitlet
beskriver studiens forhallningssatt, gjorda urval, datainsamling, bearbetning av data samt
studiens validitet. Det tredje kapitlet syftar till att beskriva denna studies teoretiska
utgangspunkter som &r hamtade fran tidigare forskning samt annan teori som kan relateras
till omradet. Kapitel fyra kommer beskriva det fall jag avsett att undersoka. Kapitlet
kommer forst att ge en kort forklaring om foretaget for att sedan ga in pa hur foretagets
forvaltningsmodell fungerar i verksamheten. | kapitel fe foljer en sammanstélining av
genomford empiri i bearbetad form. Jag kommer att redogdra for det empiriska resultat jag
natt fram genom att koppla an dessa till de fyra stycken faktorer som jag valt ut fran
modellen "The Evernden Eight”. De faktorer jag kommer anvédnda mig av nér jag
analyserar mina framtagna resultat ar forstaelse, ansvar och process for att sedan dela in
dessa i olika kategorier. Diskussionskapitlet som &r det sjatte kapitlet syftar till att analysera
den data som samlats in vid intervjuer, arkivanalys samt litteraturstudie. Jag kommer i detta
kapitel belysa sadant som jag uppmarksammat och som jag finner det ar intressant att
belysa utifran genomford studie. | det sjunde och sista slutsatskapitlet kommer jag ge en
kort sammanstéllning dver vad som framkommit ur min analys och diskussion, samt ge
svar pa de forskningsfragor som denna studie baseras pa. | mina slutsatser kommer jag &ven
ge forslag pa fortsatt forskning inom amnet.



Kapitel 2 Metod

Detta kapitel visar den metod som anvénts genom studien. Kapitlet beskriver studiens
forhallningssatt, gjorda urval, datainsamling, bearbetning av data samt studiens validitet.

2.1 Studiens forhallningssatt

Denna studie ar genomford utifran ett kvalitativt forhallningssatt. Jag 6nskar i min studie att
skapa en djupare forstaelse for de fenomen jag anlagger att undersoka. Studien kommer att
tas med forskning mot hermeneutiken, sa tolkning kommer ske som huvudsaklig
forskningsmetod. (Patel & Davidsson, 2003, s.29) Detta angreppssétt ar valt da foremal for
tolkning i studien baseras pa uttalanden och handlingar fran manniskor. Ett stort utrymme
for flexibilitet kommer att behdvas, da detta angreppssatt kan leda till ovantade resultat som
for studien i en annan rikting. Studien kommer att genomfoéras enligt fallstudiemetodiken.
Det vill saga att jag pa ett djupgdende satt tanker undersoka ett specifikt fall, en
organisation, med utgangspunkten i att paverka studieobjektet i sa liten omfattning som
mojligt. (Host, 2009, s.30) Jag tyckte detta angreppssatt passade val in pa mitt
studieomrade da maétet med manniskor i min empiriska studie forklarar sin verklighet av
det fenomen jag avser undersoka. Fallstudietekniken passade dven val in da jag utifran ett
helhetsperspektiv ville fa ut sa tackande information som mojligt gallande arbetet med
foretagets systemforvaltningsmodell. Jag ville &ven samla in information av olika karaktér
for att skapa en bredd i mitt aktuella fall. (Patel & Davidsson, 2003, s.54) Detta da arbetet
med foretagets systemforvaltningsmodell &r ett saledes nytt fenomen for mitt studieobjekt.
Min fallstudie har haft sin utgangspunkt i att utifran redan befintlig teori arbeta fram
slutsatser om enskilda foreteelser. Det vill séga ett deduktivt arbetssatt. (Patel & Davidsson,
2003, s.23)

2.2 Anonymitet

Det foretag och den férvaltningsmodell som medverkar i studien kommer inte ndmnas vid
namn pa grund av att foretaget valt att vara anonyma. Forvaltningsmodellen &r skriven
utifran foretagets egen tolkning av den och kommer darfor inte heller namnas vid namn, da
det finns risk att foretagets namn kan komma till kénna.

2.3 Urval

Mitt urval har inneburit att jag valt mina intervjupersoner utifran tre stycken olika nivaer
som forekommer inom olika forvaltningsorganisationer i verksamheten som anvéander sig
av foretagets systemforvaltningsmodell. De forvaltningsorganisationer som finns med
bland mitt urval representerar olika systemfamiljer i verksamheten. Det vill séga att de
representanter som férekommer i studien arbetar inom olika genrer av IT-system.
Exempelvis sa bildar foretagets olika ekonomi och personalsystem en systemfamilj samt
foretagets infrastruktursystem sasom IT-plattform och andra stodsystem en systemfamilj.
Dessa nivaer har olika storlek pa antal maénniskor som forekommer inom varje
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forvaltningsorganisation. Fokus har varit att fanga representanter fran mittennivan da det &r
dessa som framst arbetar med férvaltningsplaner. Men jag har dven énskat fanga nagon
representant fran nivaerna over och under, for att fa nagon slags inblick fran samtliga
nivaer inom forvaltningsgruppen. Jag har valt denna urvalsmetod med utgangspunkt fran
Patel och Davidsson (2003) som beskriver att detta urval kan vara l&mpligt vid arbete med
olika kategorier, samt att urvalsandelen inte behdver vara av samma storlek i alla strata.
Samtliga av de intervjupersoner som forekommer i studien, har en befattning inom en
forvaltningsorganisation och figurerar inom olika forvaltningsplaner i min fallstudie. (Patel
& Davidsson, 2003, s.87)

2.4 Datainsamling

Datainsamling syftar till att samla in de data som behdvs for att analysera
forvaltningsverksamheten. Resultatet blir ett underlag for analys och slutsats.

Intervju

Jag har valt den halvstrukturerade intervjumetoden. Detta innebdr att jag har haft med mig
en intervjumall som stod for sjalva intervjun, men har haft en 6ppen ordning pa mina
intervjufragor beroende pa hur intervjun riktat sig, samt formulerat mig lite olika beroende
pa vilken forvaltningsroll jag intervjuat, det vill saga att jag har forsokt anpassa mitt sprak
efter intervjupersonen. (Host, 2009, s.34) I min empiriska undersékning, intervju, har jag
valt att intervjua bemannad personal inom en forvaltningsorganisation hos en organisation.
Jag har valt att intervjua bade den verksamhetsnara samt 1T-nara forvaltningen. Mina val
baseras pa foljande da jag vill se till hur informationen ter sig mellan olika nivaer inom en
forvaltningsorganisation. Intervjuerna i min fallstudie har haft som syfte att samla empiri
for att kunna besvara mina forskningsfragor. Jag har valt att anvanda ett ljudmedium samt
anteckningar for att dokumentera resultaten fran respektive intervju. 1 min sedan gjorda
transkribering har jag valt att skriva ut det som sagts genom stédord och olika citat fran
intervjupersonerna. (Patel & Davidsson, 2003, s5.92) En tydligare forklaring om tidpunkt
och vilka roller som férekommit i mina intervjuer samt ett mer konkret utférande tas upp i
inledningen av det empiriska material jag avser att presentera.

Arkivanalys

Jag har bland annat fatt ta del av mitt studieobjekts dokument gallande olika
forvaltningsplaner samt den utvalda systemforvaltningsmodell som figurerar som huvudfall
inom min studie. Min arkivanalys genomfordes pa foretagets IT-avdelning, dar ansvar for
drift, forvaltning och systemutveckling &r forankrat. Att genomfora en arkivanalys innebar
att man gar igenom dokumentation som fran borjan tagits fram for ett annat syfte an den
aktuella studiens syfte. Exempelvis kan detta bestd av en organisations interna rapporter
och underlag. Det ar viktigt att ta hansyn till dokumentets ursprungliga syfte och
exempelvis se till ett foretags utveckling under en viss uppskattad tidsperiod. (Host, 2009,
s.35) Beskrivning av de dokument jag anvant mig av finns beskrivet i kapitel fyra som
handlar om min fallstudie.



Litteraturstudie

Vald litteratur ar relevant inom min studie for att den dels behandlar information om
systemforvaltningsmodeller, samt information som ger en aterspegling till
informationsarkitektomradet. Observera att jag reflekterat dver att vissa kallor som namns i
min studie kan vara av affarskonceptskaraktar. Det vill saga att viss litteratur far reflekteras
Over extra noga, da den kan vara framtagen pa en mer siljande grund. Ett exempel pa ett
sadant fall ar mina kallor Evernden och Evernden (2007). Jag ar medveten om Everndens
och Everndens afférskoncept med sin modell. Men jag upplever att den i mitt specifika fall
kan anvandas som ett avstamningsverktyg i min analys. Jag upplever att den kan tolkas pa
olika séatt, och fungerar for mig som ett gott stdd till analys av informationsarkitekturen i
min studie.

2.5 Bearbetning av data

Efter genomforda intervjuer har jag transkriberat insamlat material till skriven form. Oates
(2006) beskriver att det ar lattare att genomfora en analys pa detta satt, och det ger minnet
en god aterblick om vad som sades under intervjutillfallet. Jag har forsokt vara konsekvent i
min transkribering vid analys av inspelat samt nedskrivet material och skrivit ned viktiga
ord, standpunkter och meningar bland mina redan utforda anteckningar. Detta hjalpte mig
att fa en god struktur éver det som framkommit under intervjuerna. Jag valde att inte skriva
upp meningar ordagrant forutom citat, detta for lasvanlighetens skull. Detta kanns for mig
rimligast och jag har mojlighet att vid tillfallen ta med sagda citat i sammanstallningen av
intervjun. (Oates, 2006, 5.193-194)

2.6 Studiens validitet

Oates (2006) beskriver att varje individ selekterar information pa olika satt. Som individ
kommer vi ihdg olika saker och ignorerar andra saker. Detta & nagonting som sker
undermedvetet, sd vi kan alltsa aldrig garantera att en annan person observerar pa samma
satt som en sjalv. (Oates, 2006, s.211) God validitet handlar om att vi maste veta att vi
undersoker det som vi avser att undersoka. (Patel & Davidsson, 2003, s.98) Da det ar
manniskor som figurerar i min empiriska studie sa handlar det om abstrakta fenomen, det
vill sdga att installningar, upplevelser och kunskap &r inte patagliga i sig. (Patel &
Davidsson, 2003, s.99) Triangulering innebdr att man vaver samman den datainsamling
som skett, i detta fall teori, empiri samt arkivstudie. Jag har valt att anvdnda mig av en
trianguleringsmetod da jag validerar det resultat som framkommit. | analysen &r det darfor
ténkt att informationen som framkommit i foljande fall vévs ihop till en fyllig bild. (Patel &
Davidsson, 2003, s.104) Jag hoppas att utifran detta fenomen kunna skapa en trovardig bild
av det som stallts till sin spets i studien, men har som utgangspunkt synen pa att ingenting
ar ’ratt” eller ”fel”, utan all information som framkommer &r fri for individuell tolkning.



Kapitel 3 Teori

Detta kapitel syftar till att beskriva denna studies teoretiska utgangspunkter som ar hamtade
fran tidigare forskning samt annan teori som kan relateras till omradet.

3.1 Teori och tidigare forskning

For att inledningsvis beskriva hur en systemforvaltningsmodell fungerar, sa tycker jag det
ar viktigt att redovisa vad en modell i sig sjalv ar for slags fenomen. En modell i detta
sammanhang visar vad som systematiskt maste géras under ett utvecklingsarbetes olika
skeden. Syftet med en modell &r att den skall underlatta kommunikationen mellan alla som
ar med i utvecklingsarbetet. En systemforvaltningsmodell bor alltsd garantera att
dokumentationen kring ett objekt blir tillrackligt omfattande och anvandbar. (Hemming et
al, 1988, s.27) Det ar i verksamhetens strategi for IT och verksamhet som man finner
beslut pa vald systemférvaltningsmodell i en organisation. En strategi ar for 1T och
verksamhet &r ett verktyg som anvands for att kunna identifiera kommande investeringar
och prioritera samt utvardera hur fordndringar kan identifieras. (Haverblad, 2006, s.37)
Haverblad (2006) beskriver att en strategi brukar vara langsiktig och att den bor sakerstalla
att resurser anvands pa ratt satt och siktar in sig pa diverse mal. Den framarbetade strategin
kan ocksa vara till stor nytta i olika beslutsprocesser da den faststéller och konkritiserar
verksamhetens vision, syfte och mal. (Haverblad, 2006, s.37) Det ar viktigt att
foretagsledningen &r aktiv i den strategiska planen for IT och for hur den skall forankras
hos verksamheten. Strategin bor kontinuerligt foljas upp och uppdateras -efter
verksamhetens behov. (Haverblad, 2006, s.37)

En systemforvaltningsmodell beskriver hur systemforvaltning bor organiseras for att verka
pa ett affarsmassigt satt. (Nordstrom & Welander, 2007, s.23) Att verka pa ett
affarsmassigt sétt i detta fall betyder att man jobbar med en vérdegrundad instéllning samt
beteende. Med detta menas att man kan std bakom det man levererar, vilket inom amnet
alltsa ar vad systemforvaltningsorganisationen levererar till verksamheten. (Nordstrom &
Welander, 2007, s.27) Hemming et al (1988) beskriver att det ar en tidskrdvande och
arbetsam process att implementera en systemfdrvaltningsmodell i ett féretag. Det kan vara
svart att hitta en individuell struktur som passar verksamheten. Hemming et al (1988)
beskriver att forutsattningen for att en systemférvaltningsmodell skall fungera &r att
foretagsledningen har ett aktivt deltagande i den samt att anvéndare tydligt dvertygas om att
systemforvaltningsmodellen kommer att kunna verka som ett gott hjdlpmedel. Viktigt ar
alltsa att systemforvaltningsmodellen forankras hos hela organisationen for att na sitt fulla
syfte. (Hemming et al, 1988, s.29)

N&r man satter samman sin forvaltningsorganisation &r det viktigt att se till att respektive
uppdrag i forvaltningsverksamheten representeras. Det &r enligt Nordstrom (2005) viktigt
att de parter som &r delaktiga i forvaltningsuppdragen har ratt kunskaper for att kunna
bedriva uppdragsstyrd systemférvaltningsverksamhet pa basta satt. (Nordstrém, 2005,
s.250) Pa grund av att uppdragsaspekten inte ska ga forlorad, sa bor de olika rollerna inom
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forvaltningsorganisationen bemannas av olika personer. Ett exempel pa en uppdragsaspekt
ar om exempelvis objektédgare och IT-systemdgare ar en och samma person. Detta &r
olampligt da det ar IT som levererar nagonting till verksamheten. Skulle det vara samma
roll som befann sig pa bada stallen skulle det vara svart att vara opartisk och se sina egna
brister. (Nordstrom, 2005, s.250)

Nordstrom och Welander (2007) beskriver att ett forvaltningsobjekt ofta innehaller flertalet
IT-system. Forvaltningsobjektet bor enligt dem avgransas till respektive verksamhet som
det skall stodja for att uppna den storsta verksamhetsnyttan. Forvaltningsplanen ar den
konkreta Overenskommelsen kring vad som ska goras under aret och utgor
forvaltningsorganisationens styrdokument™. (Nordstrom & Welander, 2007, s.147) |
forvaltningsplanen definierar man forvaltningsobjektet och satter upp malformuleringar,
processer samt skapar den forvaltningsorganisation som sedan skall arbeta enligt uppsatt
plan enligt 6verenskommen tidsperiod. (Nordstrom & Welander, 2007, s.147) En av
forvaltningsplanens storsta uppgifter ar att den bor stodja befintliga mal och framtida mal
och for att fa verksamheten och IT att jobba tillsammans. Att arbeta fram en
forvaltningsplan kan goras utifran tva olika perspektiv. Det ena perspektivet ar att man ser
ett behov av att organisera en redan befintlig forvaltningsverksamhet. Det andra
perspektivet dr att man vill dokumentera redan val fungerande forvaltning for att
’gemensamgora inriktningen infér kommande forvaltningsperiod™”. (Nordstrom, 2007
s.147) Haverblad (2006) beskriver att det bor finnas en samverkan mellan olika IT-
funktioner. Med samverkan menas att roller, ansvar och befogenheter maste vara tydliga.
Utebliven samverkan kan ge allvarliga konsekvenser som gor att funktioner ej &r samspelta
och att arbete darfor kan ga forlorad. (Haverblad, 2006, s.189) Forvaltningens kvalitet och
effektivitet har ocksa stor betydelse for den totala kostnaden for ett IT-system och det &r
darfor av stor vikt att bygga upp bra och effektiva drift och forvaltningsorganisationer.
(Haverblad, 2006, s.187) En systemforvaltningsmodell bor viljas och utformas pa ett satt
som passar en speciell situation eller ett specifikt foretag. Enligt Hemming et al (1988) sa ar
det faktorer sdsom organisation, personer samt tillgangliga resurser som man utgar ifran nar
man soker efter en ny systemforvaltningsmodell. (Hemming et al, 1988, s.28) Det som
gors inom en systemforvaltningsverksamhet &r i huvudsak aktiviteterna att ge
kunskapsstod, hantera andringar, styra forvaltningsarbetet samt underhalla den dagliga IT-
driften. (Nordstrém, 2005, s.257)

”Om man tittar pa foretagets systemférvaltningsmodell som utvecklas idag kan man dven
har se en trend mot hégre grad av anvédndarmedverkan. Man talar mer och mer om
anvandarutvecklade system och experimentell systemutveckling.” (Hemming et al, 1988,
s.44) Brandt (2004) finner en problematik i att manga forvaltningsorganisationer inte &r
tillrackligt definierade och tydliga pa grund av att de stracker sig 6ver flera enheter och
ibland dven Over flera olika foretag. (Brandt, 2004, s.83) Forvaltning handlar om att
I6pande folja upp, korrigera och gora beddémningar av ett IT-systems innehall och
underhall. (Andersen, 1994, s.47) Andersen (1994) beskriver att ett IT-system inte kommer
till sin fulla ratt om inte informationen i det presenteras pa ratt satt. Det ar viktigt att
systemet verkar efter verksamhetens mal och uppgifter. (Andersen, 1994, s.25)



Andersen (1994) menar att framsta anledningen till att man anvander sig av beskrivningar i
en systemforvaltningsmodell &r for att underlatta kommunikationen mellan manniskor. Men
man bor vara observant pa att en beskrivning inte ar identisk med den verklighet som den
beskriver. Men den visar i basta fall vissa karaktéristiska drag hos verkligheten. De
forhallanden som kan paverka beskrivningens effekt pa mottagaren beror pa dess innehall,
form samt sammanhang. For att gora effekt pa mottagaren maste det beskrivningarna ha en
form som gor att det ar latt att forsta innehallet. (Andersen, 1994, s.51) Enligt Brandt
(2004) bor informationsvagarna inom forvaltningsorganisationen vara vertikala eller
horisontella. | det vertikala ledet skall beordring och avrapportering ske. Den horisontella
nivan for de som styr forvaltningsarbetet skall vara pa samma niva. (Brandt, 2004, s. 86)
En systemforvaltningsplan ar nagonting som skall finnas for varje objekt, eller varje system
som finns i verksamheten. Systemforvaltningsplanen bér ta hansyn till verksamhetsplanen,
som brukar planeras arsvis. (Brandt, 2004, s.107) Syftet med att ha en
systemforvaltningsplan &r att den skall bilda ett underlag for hur den kommande
forvaltningen av ett objekt skall bedrivas. Det bor vara rollen systemégare som ar ansvarig
for att systemforvaltningsplanen bearbetas fram, men det brukar inte vara denna roll som
sedan arbetar med genomfdrandet av systemforvaltningsplanen. (Brandt, 2004, s.122)
Systemforvaltningsverksamheten jobbar med *’arbetet att kontinuerligt styra, stddja,
vidmakthalla och vidareutveckla permanenta forvaltningsprodukter dar IT-system ingar
som delar, i syfte att sakerstalla tillganglighet och avsedd nytta i objektverksamheten™.
(Nordstrom, 2005, s. 258)

Nordstrom (2005) skriver om anvandarstdd i sin avhandling. Nordstrém (2005) har valt att
vidga begreppet som annars endast brukar avse det stdd som ges till slutanvandare i ett
system. Inom forvaltningsarbetet menar hon att anvandarstod kan uppstd i fler led,
exempelvis IT-drifttekniker som avser ge stod till sjilva stodverksamheten. (Nordstrom,
2005, s.117) Den som ar huvudansvarig for att producera anvandarstod ar sjélva
forvaltningsorganisationen. Anvandarstdd brukar bestd av aktiviteterna att besvara
anvandarnas fragor samt ge utbildning och ge information. (Nordstrom, 2005, s.118) Den
mest frekventa och aterkommande forvaltningsatgarden ar sakallad &ndringshantering.
Denna aktivitet avses nar man atgardar inkommande andringsbehov, tills att &ndringen
sedan blir utford. (Nordstrom, 2005, s.121) Andringshanteringsprocessen brukar delas in i
tre stycken kategorier. En av kategorierna ar sakallad andringsgrund och innefattar den
orsak som ligger bakom sjélva andringsbehovet. Detta kan vara att man upptackt nagot fel,
att nya behov av uppstatt, eller att man helt enkelt vill forandra nagonting. En annan
kategori kallas andringstyp, och det innebar att man utifran dndringsgrunden kategoriserar
den andring man vill gora. Exempel pa dndringar kan vara anpassning, rattning, forbéattring
och sanering. Ytterligare en som man brukar tala om dar sjalva &ndringsstrategin. Det
handlar om att ta fram olika strategier, eller handlingsalternativ, i samband med de
andringar man tanker gora. Exempel pa sadant kan vara att man genomfér andringar, att
man anpassar objektverksamheten efter 1T-systemet, eller att man vill anvénda IT-systemet
till nagot annat an det forst hade som sitt syfte. (Nordstrom, 2005, s.121) Nordstrom
(2005) talar d&ven om forvaltningsstyrning pa aktivitetsniva. Detta innebéar i stora drag att
man gor en verksamhetsplanering infor kommande forvaltningsperiod. (Nordstrém, 2005,
s.138) Forvaltningsstyrning kan exempelvis vara att man foljer upp och utvérderar
forvaltningsobjekt. De aktiviteter som brukar inga i forvaltningsstyrning ar sadant som
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moten, bestéllningar, att man gor prioriteringar mm. Det &r viktigt att inom
forvaltningsstyrningen fokusera pa rutiner och genom att forbattra dessa fa en béttre och
effektivare styrningsprocess. (Nordstrom, 2005, s.138) Den dagliga IT-driften samt
underhall av den innefattar dagliga och I6pande arbeten med infrastruktur och 1T-system,
vilket ar IT-driftleverantorens dagliga och pagaende arbete. Nordstrom (2005) beskriver att
’Andringshantering och anvandarstod uppstar forst da ndgon form av initiering sker,
medan daglig IT-drift standigt pagar i form av mer eller mindre automatiserade och
maskinella floden, rutiner och arbeten. Da problem uppstar hanteras de inom den dagliga
IT-driften och  kan  déarefter resultera i  &ndringshanterings-  och/eller
anvandarstodsaktiviteter”. (Nordstrom, 2005, s.139)

Anledningen till att jag forklarat ovanstaende aktiviteter anvandarstod, andringshantering,
forvaltningsstyrning samt IT-drift & for att de enligt Nordstrom (2005) kan anses som
typiska aktiviteter for en forvaltningsverksamhet samt att de har ett tydligt samband till
varandra. Dessa aktiviteter paverkar varandra i en lang kedja och hor tillsammans.
(Nordstrom, 2005, s.205) Det finns en del planer dar IT-drift inte ndmns som aktivitet, men
i de fallen brukar de ndmnas som en narliggande och ndédvéndig aktivitet. Det bor finnas en
tydlig avgransning av vad drift kontra forvaltning skall ansvara for. Aven ansvarsfordelning
mellan forvaltning och utvecklingsorganisation bor ha tydliga gréanser. (Haverblad, 2006,
s5.187) Systemforvaltning syftar till att 1T-systemet ska stddja sjalva objektverksamheten.
Detta arbete innebér att kontinuerlig andringshantering sker i takt med verksamhetens
behov. (Nordstrom, 2005, s.135) Vikten av att alla medlemmar i ett projekt forstar vad
malen gar ut pa, vilka anvandarna ar samt deras situation ar nagonting mycket viktigt att
klargora enligt Gulliksen et al (2005). Det &r av yttersta vikt att projektet i sig fokuserar pa
anvandarens behov istéllet for att ha ett tekniskt fokus. Rekommendationer finns att besoka
arbetsplatsen och traffa anvandarna i verkligheten, inte bara pa pappret, for de som verkar
inom en projektgrupp. Det &r viktigt att beskriva den typiska anvéndaren och bearbeta
eventuella scenarion som kan komma att uppkomma. En annan princip ar att involvera
anvandarna i projektet. Har ar det viktigt att vélja representativa anvéndare som kan
specificera nér, var och hur aktiviteter sker. (Gulliksen et al. 2005, s.4-5) Syftet med en
systemforvaltningsmodell &r att verksamheten och IT arbetar mot samma mal. Det vill séga
att 1T-systemet skall fungera till belatenhet for alla berérda parter. En
systemforvaltningsmodell gor det mojligt for anvandarna att komma till tals da det inom en
forvaltningsorganisation figurerar allt fran systemagare till objektspecialister.

(Nordstrom & Welander, 2007, s.41) Flera forskare inom omradet beskriver att
organisationer forstar behovet av anvandbara system, men att anvandbarheten trots detta
latt gloms bort och att det istéllet tenderar till att bli teknikcentrerade I1T-l6sningar som
glommer bort vilken malgrupp de skall stodja. Bevan och Curson (1999) menar att
planering av utvecklingsarbetet dven innefattar att man beddmer hur organisationen sjalv
ser pa sina forbattringsomraden. Har finns det olika steg som en organisation ofta gar
igenom via utvecklingsprocessen. Forst &ar det att de sjalva ignorerar sina
anvandbarhetsproblem, samt att de inte har en aning om varfér de har problem med
anvandbarheten. Sedan kommer uppvaknandet som far dem att inse att de har problem med
anvandbarheten. Via anvéndarcentrerade processer kan problemen identifieras samt
eventuella l16sningar pa problemen. Med anvandarstod menas att ge anvandaren det stod de
behdver for att kunna utnyttja ett IT-system pa ett fungerande satt. Detta kan stodjas med
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hjalp av exempelvis utbildning, tydlig information om fdrvaltningsobjektets status samt
hjalp med tekniska problem. (Nordstrom & Welander, 2007, s.55) Tillslut landar alltsa
visdomen i organisationen om hur mycket anvandbarheten i verkligheten paverkar hela
organisationen & kommer att bli en rutin inom fortsatta processer inom verksamheten.
(Bevan & Curson, 1999, s.138) Nagonting annat som uppmarksammats som komplext
inom omradet ar att en konflikt rader mellan olika forvaltningsstrukturer och de mal som
leder till anvandbarhet. (Gould et al., 1991, s.76) Nordstrém & Welander (2007) tar ocksa
upp att anvandarstodet ligger som en dold aktivitet i forvaltningsarbetet, de beskriver att
det kréver stora resurser och borde synliggoras. (Nordstrom & Welander, 2007, s.55)
Nordstrom & Welander (2007) beskriver att forvaltningsobjektet ar sjalva grunden for hur
organiseringen & uppbyggd. Med detta menas de aktiviteter som &r
forvaltningsorganisationens ansvar. (Nordstrom & Welander, 2007, s.91)

3.2 Illustration Over en systemfdrvaltningsmodell

Jag har skapat en illustration éver hur en systemférvaltningsmodell skulle kunna se ut i
praktiken, for att man som lasare pa ett lattare skall kunna ta till sig tidigare namnd teori.

Olika roller

Olika
ansvarsomraden

Anvandarstod Forvaltningsplan
Andringshantering

Forvaltningsstyrning Fungerar som styrdokument
Daglig IT-drift [~ Fung y

Forklarar hur objekt ska
bedrivas

\

T

Verksamhet & IT jobbar
mot gemensamma mal

4

Anpassas efter
organisationen

Aktivt
deltagande

Styr upp
Bygger forvaltningsuppdrag

paen ) for respektive
strategi forvaltningsobjekt
& IT-system

Systemférvaltnings
modell

Ilustration &ar skapad av forfattare av denna studie.
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3.3 Informationsarkitektperspektivet

Informationsarkitekturbegreppet ar omfattande och stort i sin natur och det kan anvéndas i
manga sammanhang. Morrogh (2003) beskriver att informationsarkitektur i det stora hela
handlar om att designa olika informationsmiljoer samt forvalta de olika
informationsmiljéernas designprocesser. (Morrogh, 2003, s.6) Det galler alltsa att
maximera relationen mellan ménniskan och teknologin. Detta gors med hjalp av att man
hanterar sina informationsprodukter pa ett kreativt satt. Det ar viktigt att da se till hur
kommunikation, atervinning av information, distribution, presentation och styrning av
informationen ter sig. (Morrogh, 2003, s.6) Morville och Rosenfeld (2006) beskriver att
informationsarkitektur &r den strukturerade designen for olika informationsmiljoer.
Begreppet tar fasta pa tidigare erfarenheter och hjalper med dessa till att skapa
informationsprodukter med anvandbarhetsfokus. Detta leder till olika designprinciper man
sedan kan tillampa for att skapa en sa god informationsmiljo som mojligt. (Morville &
Rosenfeld, 2006, s.4)

Nar jag gor min analys av det empiriska resultatet i denna studie kommer jag utga ifran
Evernden och Everndens (2007) modell "The Evernden Eight”. Denna modell gripen an
atta stycken faktorer, som enligt forfattarna kan ses som hjartat av informationsarkitektur”
(Evernden & Evernden, 2007, s.28) Dessa faktorer har enligt forfattarna uppkommit
genom manga ars arkitekturerfarenheter, praktiserande av olika metoder samt teorier
hamtade fran diverse discipliner. (Evernden & Evernden, 2007, s.40) De discipliner
Evernden och Evernden (2007) talar om &r efterforskningar och teorier om IT-system och
deras komplexitet. Organisationer och deras olika beteenden samt kommunikation
sinsemellan, inlarningsmetoder och arbetsfloden ar nagra av dessa att namna. Resultatet av
dessa discipliner ar de framarbetade atta faktorerna i "The Evernden Eight” modellen.
(Evernden & Evernden, 2007, s.43) Observera att man bor forhalla sig ndgot vaksam och
kritisk till ovan angiven kalla, vilket jag dven namnt vid beskrivning av min litteratstudie.
”The Evernden Eight” modellen ger frihet till att valja ut de faktorer som passar till
respektive projekt. De faktorer som figurerar inom modellen &r kategorier, forstaelse,
presentation, evolution, kunskap, ansvar, process samt metanivaer. Jag kommer endast
ndmna de faktorer som jag valt ut att arbeta med i denna studie. Nar man valt ut den faktor
eller de faktorer som dr del av den arkitektur du vill undersoka, blir den som en dimension
av arkitekturen. (Evernden & Evernden, 2007, s.29) De faktorer jag valt att titta pa i denna
studie ar kategorier, forstaelse, ansvar och process. Med hjalp av att gruppera och
klassificera information i olika kategorier kan man pa ett lattare satt organisera den och fa
en overblick dver dess struktur. (Evernden & Evernden, 2007, s.30) Med hjélp av denna
kategori kan man implementera de kategorier som man behdver gora storre utforskning om,
samt &ven eliminera de kategorier som anses overflodiga. Denna faktor ar anvandbar till att
identifiera dverlappningar mellan olika avdelningar eller funktioner och &r till for att skapa
synergier och eventuella kostnadsbesparingar. (Evernden & Evernden, 2007, s.46)
Evernden och Evernden (2007) beskriver hur vi genom teorier, antaganden och
beskrivningar skapar forstaelse genom att extrahera information fran data. Vi definierar och
exemplifierar for att skapa en djupare forstaelse av nagonting. (Evernden & Evernden,
2007, s.31) Vi manniskor fungerar alla olika. Genom vara olikheter uppfattas eller forstas
information pa olika satt. Om inte informationen framfors pa ett tydligt satt kan detta i
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slutdndan skapa konflikter och frustration bland manniskor. Enligt Evernden och Evernden
(2007) ar det viktigt att skapa en god dialog manniskor emellan. Genom debatterande och
diskussion kan missforstand och fragor lyftas upp. Detta ar ett viktigt inslag i en
verksamhet da detta kan leda till att undvika att dyra misstag gérs. (Evernden & Evernden,
2007, s.31) Forstaelsefaktorn ar skapad for att kunna hantera informationen pa béasta satt
samt kan anvandas som ett verktyg for att maximera forstaelsen av data. (Evernden &
Evernden, 2007, s.46)

”Information assets, like other corporate resources, can be managed and used well or
mismanaged and wasted. Establishing responsibilities is critical for getting a good return
from information.” (Evernden & Evernden, 2007, s.37) Ansvarsfaktorn ar till for att skapa
samhorighet, samt for att involvera alla berérda parter for att skapa effektivitet vid
hantering av information. (Evernden & Evernden, 2007, s.46) Det &r viktigt att se till hur
informationsprocessen paverkar beslutstaganden, hur den kan skapa informationsfloden
som ar latta att forstd. Informationsprocessen paverkar aven hur man hanterar férandringar
enligt plan samt hur man kan maximera anvandandet av informationen. Det ar viktigt att se
till hur informationen flodar och vad som paverkar den. Enligt Evernden och Evernden
(2007) ar det vanligt forekommande att den som jobbar i ett processteg inte vet vad deras
kollegor anvént sig av for information tidigare i processen. Darfor faller ofta information
som man skulle kunnat atervinna ofta bort och dess varde fallerar. (Evernden & Evernden,
2007, s.37) Processer mojliggor ett skapande av en stddjande och aktiv infrastruktur och
gor att informationen anvands mer effektivt och nyttjande satt. (Evernden & Evernden,
2007, s.47) ”Making processes an integral part of the architecting approach is one of the
quickest means for getting the most from the information resource.” (Evernden &
Evernden, 2007, s.38)

3.4 Informationsarkitektperspektivet kontra systemforvaltningsmodeller

Bade Morrogh (2003) samt Morville och Rosenfeld (2006) beskriver att
informationsarkitektur i det stora hela handlar om att forvalta informationsmiljoers olika
processer och pa sa satt maximera relationen mellan méanniska och teknologi. En tydlig
koppling till systemforvaltningsmodeller finner jag i det som Hemming et al (1988)
forklarar att en systemférvaltningsmodell bor fungera. Hemming et al (1988) beskriver att
en systemforvaltningsmodell ar till for att underlatta kommunikationen mellan manniskor
och att modellen é&r till for att fa tillrackligt omfattande och anvéndbar information att
arbeta utifran. Jag kan ur dessa pastaenden finna att begreppet informationsarkitektur ar
nagonting som é&r viktigt att ha med som utgangspunkt nar man jobbar med
systemforvaltningsmodeller, da tydlig struktur och anvandbarhet ar viktiga moment i den
for att modellen ska uppna sitt syfte.
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Kapitel 4 Fallstudie

Detta kapitel kommer beskriva det fall jag avsett att undersoka. Kapitlet kommer forst att
ge en kort forklaring om foretaget for att sedan ga in pa hur foretagets forvaltningsmodell
fungerar i verksamheten.

4.1 FoOretaget i studien

Mitt fall som jag avser att undersoka handlar om en storre organisation i Vastra Gotaland.
Organisationen &r ett foretag som gor satsningar inom forskning och utveckling inom sina
kdarnomraden, och foretaget anvander sig dagligen av ca 200 stycken olika 1T-system.
Antalet 1T-system gor det extra viktigt for foretaget att deras dagliga forvaltningsarbete
fungerar till belatenhet. Det &r ett nagorlunda nytt fenomen fér verksamheten och dess
anstéllda att arbeta utefter en systemforvaltningsmodell. Arbete pagar fortfarande med att
forankra den systemforvaltningsmodell som foretaget valt att jobba efter i respektive
forvaltningsorganisation och verksamhet. Organisationen hade letat efter en beprévad och
vetenskaplig modell och for cirka tva ar sedan tog koncernledningen i foretaget beslutet om
att utvald systemforvaltningsmodell skulle inféras. Innan organisationen jobbade efter en
specifik  systemforvaltningsmodell, s& gjorde organisationens avdelningar egna
strukturerade arbetssatt efter egna formagor. Det fanns alltsa inget bestamt tillvagagangssatt
som skulle vara lika for alla 1T-system som organisationen férvaltade. (Dokument: 1, 7
samt undersokning fran respondenter, 2010)

De dokument som férekommit i min arkivanalys och som jag i studien hanvisar till ar
och beskriver foljande:

Dokument 1: Beskriver foretagets systemforvaltningsmodells anvandningsomrade samt
struktur.

Dokument 2: Beskriver hur rapportering inom forvaltningsgruppen bor ga till.

Dokument 3: En struktur éver foretagets olika systemfamiljer och dess system.

Dokument 4: Foretagets olika systemforvaltningsplaner.

Dokument 5: Hur foretaget arbetar utifran uppfoljning av resurser och avtal.

Dokument 6: Hanterar hur agenda for forvaltningsmoten bor fortskrida.

Dokument 7: Bakgrunden till implementering av en systemférvaltningsmodell i foretaget.

4.2 Beskrivning av foretagets systemforvaltningsmodell

Utgangspunkten i foretagets systemforvaltningsmodell finns i att ta vara pa verksamhetens
behov och dérefter se till de IT-stdd som verksamheten behdver for att kunna utfora sitt
arbete pa béasta satt. De system som paverkar och hor ihop med varandra delas in i olika
systemfamiljer. Exempelvis ekonomisystem bildar tillsammans en familj, och
fakturasystem en annan familj. Systemfamiljen fungerar alltsa som en avgransning och
specifikation for underordnade forvaltningsobjekt som finns inom familjen. Det dokument
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som styr forvaltningsorganisationen under en avgransad period pa cirka ett ar, ar det
dokument som man Kkallar forvaltningsplan. De atgarder som skall fungera till att
vidmakthalla och vidareutveckla ett 1T-system med funktionalitet och tillganglighet ar
sakallade  forvaltningsaktiviteter, vilka som sedan bestams av  respektive
forvaltningsorganisation och finns faststéllda i respektive forvaltningsplan. (Dokument 1
och 4, 2010)

Inom mitt undersokande fall, arbetar organisationen utifrdn bada de perspektiv som
Nordstrom (2007) beskriver, alltsa bade for redan fungerande forvaltning samt att
organisera en redan befintlig forvaltningsverksamhet. Viss forvaltningsverksamhet fungerar
redan vél, men man stravar efter en god organisering, med utsedda ansvariga till samtliga
forvaltningsobjekt. | andra fall inom organisationen, kan det saledes vara nya system som
ar implementerade, dar man fortfarande arbetar med att forankra en
forvaltningsorganisation for det utsedda objektet.

Inom foretagets systemforvaltningsmodell sa jobbar man enligt tre stycken olika nivaer
indelat i representanter fran den verksamhetsnara forvaltningen samt den IT-néra
forvaltningen. I nivan hogst upp befinner sig styrgruppen. Denna niva kallas for budgetniva
och det &r har som objektégaren sitter inom den verksamhetsndra forvaltningen, samt IT-
systemagaren fran IT-ndra forvaltning. Efter den hogsta nivan kommer sjélva
forvaltningsgruppen som é&r indelade pa tva stycken nivaer vilka ar beslut samt den
operativa nivan. Pa beslutsnivan sa befinner sig objektansvarig for verksamhetsnara
forvaltning samt 1 T-systemansvarig for 1T-nara forvaltning. Det ar denna niva som befinner
sig pa mitten i forvaltningsorganisationen, och dess uppgifter ar att rapportera resultat till
styrgruppen samt ta emot uppgifter fran den operativa nivan. Pa den operativa nivan som ar
den tredje nivan inom  forvaltningsorganisationen  befinner sig drift och
applikationsansvariga samt sakallade objektspecialister (vilka kan jamféras med
”superanvandare” av systemet) De roller som figurerar inom en foérvaltningsorganisation
kan ha olika titlar beroende pa vald modell samt vilken slags verksamhet man talar om.
Men jag kommer har ndmna de roller som forekommer inom mitt fall. (Dokument 2, 2010)
Det ar &ven dessa roller som sedan har undersokts i min empiriska studie. Jag tycker det
darfor ar till stor vikt att man far en bild av hur en férvaltningsorganisation kan vara
uppbyggd. Objektagaren kallas den roll som har ansvar att se till s att objektverksamheten
har behovsanpassade verksamhetslésningar tillgangliga i syfte att omsatta IT och dess
nyttoeffekter i verksamheten, samt se till sd att forvaltningsobjektet har en aktuell
forvaltningsplan. Objektagaren ar den som bemannar rollen objektansvarig samt roller pa
operativ niva inom objektsverksamheten, sa som exempelvis objektspecialist. Tillsammans
med IT-systemé&garen faststéller objektagaren forvaltningsplanen samt faststéller kostnader
utanfor forvaltningsplanen. Objektansvarigs ansvarsomraden ligger i att wverkstélla
forvaltningsplanens mal inom givna ramar pa ett kostnadseffektivt satt samt att se till sa
forvaltningens verksamhetsstod &r anvandbart for objektverksamheten samt godkanna
leveranser fran ovriga IT-parter. Objektansvarig har befogenheten gora avrop mot ingangna
avtal samt initiera uppdrag utifran géllande forvaltningsplan. Tillsammans med IT-
systemansvarig utarbetar objektansvarig forvaltningsplan. Dess arbetsuppgifter ligger aven
i att prioritera och besluta inom ramen for forvaltningsplanen och goéra formella
bestallningar ~ till  IT-systemansvarig. Det &  objektansvarig som leder
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forvaltningsgruppsmaten, och tar vidare de d&renden som hamnar utanfor férvaltningsplanen
till styrgruppen. Det ar enligt foretaget viktigt att bevaka omvérlden ur ett
verksamhetsperspektiv och dérigenom utvardera forvaltningsverksamhetens effektivitet.
Det ar IT-systemégaren som dven sékerstaller bemanning av IT-systemansvarigs roll.
Tillsammans med objektagaren &ar det 1T-systemégaren som faststéller forvaltningsplanen.
Det ar dven denna roll som fdljer upp avtal med externa IT-leverantérer enligt
forvaltningsplanen samt sdkerstéller att relevanta styrdokument kommer till IT-
systemansvarigs kdnnedom. Kostnader utanfor forvaltningsplanen skall godkénnas av 1T-
systemagaren. (Dokument 2, 2010)

IT-systemansvarig har ansvaret for att verkstalla forvaltningsplanens mal avseende IT-
stod, samt att tekniska samband fungerar pa ett tillfredstallande satt. 1T-systemansvarig har
befogenheten att initiera uppdrag fran gallande forvaltningsplan samt ge avrop mot
ingangna avtal. Dess arbetsuppgifter ligger i att utarbeta en forvaltningsplan tillsammans
med objektdgaren, och sedan bemanna roller som befinner sig pa utférandeniva. Dess
uppgift ligger dven i att folja upp utfallet av forvaltningens IT-kostnader och rapportera
utfallet till objektansvarig samt styrgruppen. Att dven informera forvaltningsorganisationen
om riktlinjer for IT samt stalla krav pa berorda utvecklingsprojekt ur forvaltningsperspektiv
ar en av IT-systemansvarigs uppgifter.

Statusrapportering inom forvaltningsgruppen for respektive verksamhetsstdod har den
objektansvarige hand om, respektive statusrapportering for respektive 1T-stod dar ansvaret
ligger hos systemansvarig. Detta innebdr rapportering av genomférda forandringar under
foregaende period. Storningar under féregdende period samt behov under kommande
period, samt rapportera paverkan fran omgivningen bor ocksa rapporteras.
Statusrapportering fran forvaltningsverksamheten upp till styrgrupp hamnar for respektive
verksamhetsstod hos objektansvarig, respektive 1T-systemansvarig. Detta kan handla om
genomfdrda forandringar under perioden. (Dokument: 2,5 och 6, 2010)
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4.3 Illustration av foretagets systemforvaltningsmodell

Jag har skapat en illustration 6ver hur foretagets systemforvaltningsmodell skulle kunna se
ut i praktiken, for att man som lasare pa ett lattare skall kunna ta till sig hur denna fungerar.

Forvaltnings- Forvaltningsplan
organisation
Fungerar som styrdokument
Bestdr av aktiviteter
Beskriver ansvarsomréaden
Systemfamuj Olika roller

Anpassas efter Anvandarstod
P IVA Andringshantering

Forvaltningsstyrning

Budget Daglig I T-drift
Beslut
Operativ

organisationen

Bygger Verksamhet IT
paen
strategi

Foretagets
systemfdrvaltningsmodell

Illustration ar skapad av forfattare av denna studie.
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Kapitel 5 Analys av framtaget empiriresultat

Hér foljer en sammanstélining av genomford empiri i bearbetad form. Jag kommer att
redogdra for det empiriska resultat jag natt fram genom att koppla an dessa till de fyra
stycken faktorer som jag valt ut fran modellen “"The Evernden Eight”. De faktorer jag
kommer anvanda mig av nar jag analyserar mina framtagna resultat ar forstaelse, ansvar
och process for att sedan dela in dessa i olika kategorier.

Mitt mal i den empiriska undersdkningen var att intervjua minst en person fran respektive
niva inom foretagets olika forvaltningsgrupper for att se om uppfattningen om foretagets
systemforvaltningsmodell skiljer sig a mellan nivaerna. Intervjuerna hade en snittlig
tidsrymd pa cirka trettio minuter per respondent.

Pa budgetniva intervjuades:

Respondent A, IT-systemdgare. Intervju genomfordes 100412
Pa beslutsniva intervjuades:

Respondent B, IT-systemansvarig. Intervju genomfordes 100414
Respondent C, objektansvarig. Intervju genomfordes 100414
Respondent D, IT-systemansvarig. Intervju genomférdes 100415
Respondent E, IT-systemansvarig. Intervju genomfordes 100419

Pa operativniva intervjuades:
Respondent F, Objektspecialist. Intervju genomfordes 100504

Vid respektive intervjutillfalle utgick jag ifran en intervjumall dér jag strukturerat upp fyra
stycken olika huvudfragor med underliggande fragor. (se bilaga) | och med att jag anvande
mig av en halvstrukturerad intervjumetod sa har det framkommit lite olika svar i mina
intervjuer. Jag valde att titta narmare pa de individuella svar som intervjupersonerna tog
upp, och vad som enligt dem k&ndes intressant att belysa. Respektive respondent svarade
valdigt olika langt respektive kort pa varje fraga. Jag var noga med i mina intervjuer att lata
samtliga intervjupersoner fa tala till punkt och inte avbryta dem &ven om respondenten
kommit in pa ett annat spar. Min avsikt har hela tiden varit att paverka respondenten i sa
liten utstrackning som majligt for att fa resultat med god validitet.

51 Respondenternas syn pa foretagets systemforvaltningsmodell

De flesta av studiens respondenter har ndgon gang under respektive intervjutillfalle namnt
att de tycker det ar viktigt att foretagets forvaltningsmodell halls levande. Respondenterna
ger intrycket av att de tycker att foretagets systemfdrvaltningsmodell bor anvéndas
kontinuerligt och uppdateras sa fort en férandring sker. Respondent D exempelvis upplever
att man moter foretagets forvaltningsmodell dagligen vilket medfor att man vet vilka
aktiviteter som bor genomfdras. Detta &r tvartemot respondent C som anser att det i
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dagsldget arbetas for lite med forvaltningsplanen i systemférvaltningsmodellen.
Respondent C menar i sitt pastaende att forvaltningsplanen séllan tas upp pa méten utan att
man vid dessa tillfallen istallet utgar ifran en aktivitetslista med mer évergripande mal dar
man gar igenom ansvarsfordelning och vem som gor vad. Flera av respondenterna upplever
att det forekommer mycket aterupprepningar i forvaltningsplanen och att det i vissa fall
kanns irrelevant och onddigt att ga ned pa en detaljrik niva. Ett exempel pa detta ger
respondent B, som anser att det kravs ett nytdnk da det enligt denne gar at for mycket
arbetstid at att jobba med smadetaljer i forvaltningsplanen. ’Det galler att jobba i realtid
och bestamma sig pa vilken detaljnivda man vill jobba™. (citat fran respondent B)
Respondent B &r inte ensam om att anse detta. Flera av respondenterna har ndmnt att flera
moment ar tidsodande, att man gor vissa moment for att man maste, inte for att de i
slutdndan fyller en funktion. Flera av respondenterna ndmner att det ar bra att det finns
specificerat i foretagets systemforvaltningsmodell om vilka ansvarsomraden var och en
skall ha. Generellt satt upplever respondenten att det &r bra att ha foretagets
systemforvaltningsmodell i verksamheten, men att den maste foretagsanpassas, sa den
passar in i respektive struktur.

Flera av respondenterna har ndmnt att det skulle vara intressant att se till om anvandare
tycker att det blivit nagon forandring i verksamheten sedan systemforvaltningsmodellen
infordes samt om de kanner till att systemfdrvaltningsmodellen existerar éver huvud taget.
Respondent B vill poéngtera vikten med att ha en bra dialog inom
forvaltningsorganisationen. ’Det ar viktigt med en bra struktur vilket i sig kan leda till
synergieffekter.”” (Citat fran respondent B) Respondenterna pa verksamhetssidan har namnt
att det &r ett nyttigt verktyg men att det mest anvands som beslutsunderlag att forlita sig pa
om det nagonting intréffar.

5.2 Forstaelse

Evernden och Evernden (2007) tar upp exempel pa ansvarsomraden inom
informationsomradet, vilket exempelvis kan vara sadant som att skapa och distribuera
information vidare inom verksamheten. Det kan vara att planera &ndringar och rutiner for
sjélva informationsresursen. Ett annat ansvar &r att informationen anvands produktivt och
effektivt inom verksamheten. Det galler alltsa att skapa forstaelse for den information som
distribueras. (Evernden & Evernden, 2007, s.37) Jag tycker det ar intressant att titta
narmare pa forstaelse inom foretagets systemforvaltningsmodell och om den information
som finns inom forvaltningsplanen hanteras och forstas pa ratt sétt.

Samtliga respondenter upplever att foretagets systemforvaltningsmodell kanns
valstrukturerad men att en genomgang av den bor fas for att man ska kunna tolka och forsta
allting som férekommer i den. "Man kan inte enbart lita pa att om man laser litteraturen sa
kan man foretagets systemforvaltningsmodell, man kan inte ta den ratt upp och ner som den
ar utan man bor anpassa modellen efter den organisationen man jobbar i”. (citat fran
respondent A).
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Vissa begrepp samt roller ar inte myntade i verksamheten, utan aterfinns endast i respektive
forvaltningsplan samt i systemfdrvaltningsmodellen. Detta gor att onddiga arenden som
kunde l6sts pa ett smidigt satt hos exempelvis objektspecialisten pa avdelningen, istallet
hamnar hos drendehanteringen pa IT-avdelningen enligt respondent F. Dessa prioriterar
sedan arenden i olika nivaer, vilka lagsta nivaer ofta blir liggande p.g.a. arbetsbelastning.
Respondent F tycker det ar synd att inte anvandare fatt vetskap om hur objektspecialister
arbetar, eftersom det sdkerligen hade underlattat arbetsbordan enormt for 1T-avdelningen,
samt att anvandaren fatt sitt arende korrigerat pa ett snabbare satt. Det vore alltsa bra om
anvandare hade vetat om arendegangen och fatt information om hur forvaltningsgruppen
arbetar enligt respondent F. Aven respondent A snuddar vi detta &mne. Respondent A har
namnt att det &ar svart att prioritera arenden da de kommer in via foretagets
anvandarhjélpsavdelning istéllet for till respektive forvaltningsgrupp. Fordelen med
foretagets systemforvaltningsmodell enligt responden A dr att den inte &r
organisationsberoende. Andra systemforvaltningsmodeller ar mer riktade mot respektive
anvandningsomrade. Det spelar ingen roll vilket affarsomrade man befinner sig i, man kan
oavsett detta anvanda sig av modellen. Systemforvaltningsmodellen kraver inte att
systemforvaltaren sitter pa IT-avdelningen utan man kan applicera foretagets
systemforvaltningsmodell oberoende var i verksamheten den skall tillampas vilket upplevs
som positivt av respondent A.

5.3 Ansvar

Ansvarsfaktorn ar till for att skapa en samhdorighet, samt for att involvera alla berérda parter
for att skapa effektivitet vid hantering av information. (Evernden & Evernden, 2007, s.46)
Jag anser denna punkt ar viktig i min studie, da jag tittar pa vem som ager informationen
och darfor har ansvaret att fordela roller eller vidarebefordra rétt information till ratt instans
inom verksamheten.

Riktlinjer for foretagets systemforvaltningsmodell kommer fran koncernbeslut, dar man
beskriver olika nivaer, ansvar, samt vad som ingar i varje roll enligt samtliga respondenter.
Respondent A forklarar att foretagets systemforvaltningsmodellsfilosofi baseras pa att man
tillsammans har ett gemensamt ansvar samt ett gemensamt dgandeskap mellan IT och
verksamheten. IT-partens ansvar ar att se till att IT-systemet fungerar. Innehallet av
respektive IT-system dgs av verksamheten. Det &r verksamheten som matar in och lagrar
informationen i respektive IT-system. Respondent D har liknande uppfattning och beskriver
att beroende pa vilket drende det galler sd skiftar dgandeskapet inom foretagets
systemforvaltningsmodell. Man upplevs ”&ga” sin ndra forvaltning. Respondent D upplever
att ett samarbete finns i organisationen, men detta samarbete finns inte strukturerat i
foretagets systemforvaltningsmodell.””’Man tar beslut tillsammans, dock med olika
perspektiv men med samma mal.”” (Citat fran respondent D)

Beslutsnivan och den operativa nivan borde enligt flera respondenter ha fler gemensamma
traffar for att undvika missforstand. Att fa traffa de som anvander systemet ar viktigt for att
fa synpunkter pa hur det fungerar enligt respondent C. Genom mer stod samt med direkt
dialog kan missforstand undvikas. Det ligger pa allas ansvar att sprida information, och det
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ar lika viktigt pa bade verksamheten och IT-sidan enligt flera respondenter. Det upplevs
vara latt att gldmma att vidareinformera viktig information trots att det finns aktivitetsbeslut
kring detta i foretagets systemforvaltningsmodell.

54 Process

Systemforvaltningsmodeller utgar ifran ett processorienterat arbetssatt, alltsd den grupp
aktiviteter som &r samverkande eller relaterar till varandra omvandlar insatser till resultat.
(Brandt, 2004, s.31) Det ar viktigt att se till hur informationsprocessen paverkar
beslutstaganden och hur den kan skapa informationsfloden som &r latta att forsta.
(Evernden & Evernden, 2007, s.46) Det pagar fortfarande en process for malstyrning inom
organisationen enligt respondent A. Man har en process dér man arbetar med olika
systemfamiljer i verksamheten, och alla systemfamiljer har anpassat foretagets
systemforvaltningsmodell efter respektive behov. (Dokument 4, 2010) Respondent B
upplever att det kdnns ovant att arbeta efter upplagget med systemfamiljer. Samarbetet
mellan de olika systemfamiljerna &r hanterbart, men det saknas en klar struktur samt
arbetssatt for hur kommunikation bor te sig mellan de olika systemfamiljerna. Samtliga
respondenter, forutom respondent F som inte haft nadgon uppfattning om detta, upplever att
detta dr en process som saknas i verksamheten, da applikationer ibland kan paverka
varandra utanfor systemfamiljerna. Ett tydligt exempel har framkommit via respondent D,
som forklarat att det finns en risk med anvandandet av systemfamiljer, for det verkar enligt
respondenten vara ett alltfor spretigt arbetssatt mellan de olika systemfamiljerna. ”Man kan
inte ha tva forvaltningsorganisationer nar man skall styra ett objekt, vilket har
forekommit™. (Citat fran respondent D) Respondent A och C poéangterar att en process
saknas, vilken &r att objektdgare och objektansvariga &r i behov av ett forum dér de kan
kommunicera med samtliga objektdgare och objektansvariga inom organisationen.
Respondenten menar att om man gor en andring i ett IT-system kan detta paverka ett annat
IT-system som tillnér en annan systemfamilj &n den dar d&ndringen sker. Alla
systemfamiljer tycks enligt respondenterna ha nagon slags koppling till varandra, darfor ar
kommunikationen extra viktig mellan de olika objektdgarna och objektansvariga fran varje
systemfamilj. ’Har man tur laser man om det pa intranatet™ (citat fran respondent C) Det
har framkommit fran nastan samtliga respondenter att en gemensam samlingsplats darfor
vore intressant. Det har dven framkommit ett 6nskemal att samla alla systemfamiljer ute i
verksamheten for en gemensam “workshop”. (Det &r denna term som anvénts av
respondenter) Att man via denna “workshop” gar igenom respektive erfarenheter om vad
foretagets systemforvaltningsmodell star for.

Processarbetet géllande de olika nivaerna i en férvaltningsorganisation fungerar enligt att
forvaltningsgruppen lyften fragor till styrgruppen som sedan i vissa fall lyfter fragan till
den &nnu hogre nivan som ar IT-forum enligt respondent A. IT-forum é&r enligt
respondenten ratt forum att lyfta de applikationsfragor som har med varandra att gora i
olika objektfamiljer. Respondent A menar att detta ar nagonting som man fortfarande
jobbar med for att uppnd. Enligt respondent C brukar de flesta roller inom
forvaltningsorganisationen te sig naturligt, men i vissa fall har objektansvarig inte haft en
chefsposition. Respondent C ar noga med att poangtera att objektansvarig inte har nagon
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beslutsratt om denna inte ar chef. Nar man sitter pa beslutsnivan inom
forvaltningsorganisationen men &nda inte far ta beslut kan det vara svarjobbat.
Objektansvarig maste ha beslutsratt, annars far denna soka sig till narmsta chef, vilken
respondent C sjalv tycker ar en viktig synpunkt i sammanhanget. Respondent D upplever
att det ar pa den operativa nivan som tar man upp detaljfragor och pa beslutsnivan tar man
upp fragor om utveckling, samt lamnar beslutsunderlag. Budgetnivan tar vidare storre
forandringar till styrgrupp. Styrgruppen hanterar inte detaljer utan foljer upp mal, plan,
redovisning av avvikelser. Det ar objektspecialisten som skall fanga upp behov och
problem i verksamheten. Ingar arendet i forvaltningsplanen skall drendet in i planen, annars
skall arendet lyftas till styrgruppen for beslut.

Verksamheten och IT mots i foretagets systemforvaltningsmodell som en gemensam union.
Ingen av dem har ett sjalvagande mal, vilket upplevs vara samma uppfattning fran samtliga
respondenter. En koppling mellan verksamhet och IT skapas med hjalp av
forvaltningsplanen och man jobbar enligt forvaltningsplanen som ett team tillsammans. 1
forvaltningsplanen gér man gemensam budget for att belysa IT och verksamhetskostnader.
Man tittar sedan pa den totala kostnaden for verksamheten och IT. Det finns dven en niva
under den operativa nivan, vilken ar nivan dar anvandare verkar. Denna beskrivs inte i
foretagets systemforvaltningsmodell. Det finns ingen process for anvandarnivan, och
fungerar inte som en daglig del i forvaltningsplanen enligt respondent E. Respondent F
upplever att onskemal kommer fram inom forvaltningsorganisationen. Respondenten
meddelar att det &r objektspecialisten som framfor méjliga 6nskemal fran anvandaren. De
analyserar forst arendet for att se om det &r mojligt att genomféra i verkligheten, for att
senare ta vidare arende till IT-systemansvarig. Om IT-systemansvarig anser att det &r en
korrigering eller &ndring av storre slag tas detta med i forvaltningsplanen. For respondent F
ar det ett nytt arbetssatt att arbeta med en forvaltningsplan. Respondenten upplever att det
ar enkelt att pa moten gora sig forstddd. Det kan vara svarare att precisera pa ett skriftligt
satt vad man vill féra fram. Det kan vara sprakbruket som brister, att man anvander sig av
olika termer. Om det gors nagon korrigering i forvaltningsplanen sa brukar objektagaren
kontakta forvaltningsorganisationen for godk&nnande av de nya Kkorrigeringarna.
Respondent F upplever att det ibland kan vara lite dalig aterkoppling tillbaka till
objektagaren fran den ovriga forvaltningsorganisationen, vilket dven har papekats pa
forvaltningsmoten. Protokoll fran forvaltningsorganisationens moten saknas. Respondent F
upplever att allting inte sker sa formellt, man foljer inte foretagets
systemforvaltningsmodell slaviskt. Jag uppfattar det som att respondenten menar att varje
forvaltningsorganisation skapar sig en egen uppfattning av modellen och anpassar den pa
det satt som passar sin egen forvaltningsverksamhet. Respondent F har heller ingen
uppfattning om &gandeskap eller hur samarbetet med systemfamiljer sker. Vad galler
tillsattning av forvaltningsorganisationen sa brukar det fran IT-sidan forefalla sig naturligt.
Det vill sdga redan ansvariga hamnar dven som ansvariga inom forvaltningsorganisationen.
Vad galler verksamheten sa ter det sig lite annorlunda. Har upplever respondenten att det &r
de som visar upp ett intresse for att vara med i forvaltningsorganisationen far anmala sig
som deltagare.
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55 Kategorier

Faktorn kategorier som namns av Evernden och Evernden (2007) anvénder jag till att
strukturera upp de olika synpunkter jag fatt fram genom min empiriska studie fran
faktorerna forstaelse, ansvar samt process. Detta for att fa en god Overblick och
sammanstélining dver de punkter som senare kommer l&ggas fram i min diskussion.

Anpassning: Systemférvaltningsmodellen bor anpassas ytterligare till foretaget enligt
respondenter. Det forekommer bland annat en del aterupprepningar i forvaltningsplanen
som upplevs ta upp onddig resurstid att genomfdra. Uppdateringar i forvaltningsplanen bor
ske kontinuerligt och man bér arbeta mer med systemférvaltningsmodellen for att halla den
levande for forvaltningsorganisationen.

Riktlinjer: Riktlinjer fran systemforvaltningsmodellen kommer fran koncernbeslut.
Koncernledningen ar de som bestamt de olika nivaerna som férekommer i modellen och
vad dessa innebdr, samt vilket ansvar och befogenheter som foljer med respektive roll i
forvaltningsorganisationen.

Agandeskap: Agandeskapet sker pa ett gemensamt plan mellan verksamheten och IT.
Verksamheten anses dga innehallet i ett 1T-system, medan IT &ger sjalva "miljon” av IT-
systemet och ser till att detta fungerar till beldtenhet for verksamheten. Man jobbar
tillsammans och mot samma mal, och med hjalp av forvaltningsplanen ser man till att mota
varandra och tar via denna upp viktiga aspekter som i slutdndan leder till ett gott samarbete.

Ansvar: Det ligger pa allas ansvar att sprida viktig information vidare bade inom samt
utanfor forvaltningsorganisationen. Uppsatta riktlinjer for detta finns i forvaltningsplanen,
men det férekommer att viktig information gléms bort att vidarebefordras. Det forekommer
aven dalig aterkoppling till objektagare vid godkannande av olika korrigeringar i planen.

Samlingsplats: Det &r 0Onskvdart med en gemensam samlingsplats for de olika
systemfamiljer som finns i foretaget. Det upplevs viktigt att hitta en gemensam struktur och
arbetssatt for hur man jobbar tillsammans mellan olika systemfamiljer. En samlingsplats for
olika forvaltningsorganisationers objektagare ar ocksa ett tydligt onskemal fran
forvaltningsorganisationen. Det ar enligt dem 6nskvért med en gemensam samlingsplats dar
de kan ventilera olika frdgor med varandra. En “workshop” for olika
forvaltningsorganisationer tillsammans har ocksa kommit fram som ett 6nskemal. Man
verkar ha stort utbyte mellan varandra, och man kan via detta ventilera och ge varandra rad
samt stod.

Processer: Processen med hur anvéndare anmaler problem med IT-systemet &r nagonting
som bor bearbetas. Idag anmaler anvandare fel och Onskemal via foretagets
anvandarhjalpsavdelning vilket medfor bade svarigheter med prioriteras ned till lag status.
Det ar viktigt att anvandare far vetskap om objektspecialistens roll i verksamheten, och hur
arendegangen bor ske. Det finns ingen process beskriven for anvandarnivan i
systemférvaltningsmodellen. Aven om denna niva ar utanfor forvaltningsorganisationen,
upplever jag det som om fdrvaltningsorganisationen &r intresserad av hur anvandare
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hanterar och upplever att det fungerar, och en beskriven process for hur
informationsvagarna gar pa anvandarsidan vore bra att ha.

5.6 Reflektioner kring empiriresultat

De respondenter som aterspeglas i mina empiriresultat arbetar inom olika
forvaltningsorganisationer inom organisationen och & med och forvaltar olika
forvaltningsobjekt. FA av dem har arbetat efter nagon annan systemférvaltningsmodell
tidigare, vilket gor att de inte kanske har nagonting att jamfora med. Detta kan tankas
paverka resultatet av studien, i den grad att respondenterna kanske inte &r lika kritiska som
om de hade ndgonting annat att jamfora med. Det som respondenterna kunnat relatera till ar
det tidigare strukturerade arbetssattet som de hade inom organisationen, alltsa ingen
modell.
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Kapitel 6 Diskussion och slutsats

Diskussion och slutsatskapitlet syftar till att analysera den data som samlats in vid intervjuer,
arkivanalys samt litteraturstudie, for att sedan ge en kort sammanstéllning Over vad som
framkommit ur min analys och diskussion. Jag kommer i detta kapitel belysa sadant som jag
uppméarksammat och som jag finner det &r intressant att belysa utifrdn genomférd studie. Jag
kommer ge svar pa de forskningsfragor som denna studie baseras pa, samt besvara fragan i
studiens titel. Detta kapitel kommer avslutas med ett forslag pa fortsatt forskning inom @mnet.

6.1 Diskussion gallande studiens resultat

Synen pa foretagets systemforvaltningsmodell skiljer sig beroende pa vart i organisationen man
arbetar med den. Den nivda som respektive respondent befunnit sig pa inom
forvaltningsorganisationen tycks ocksa spelat roll. Respondenterna som forekommit i min
empiristudie kommer fran olika delar av verksamheten och jobbar inom olika systemfamiljer
inom verksamheten. Jag upplever en viss skillnad pa de svar jag erhallit fran verksamhetssidan
kontra IT-sidan. En markant skillnad ligger i hur respondenterna upplever att de jobbar med
foretagets systemforvaltningsmodell. 1T-sidan ndmner att de kommer i kontakt med foretagets
systemforvaltningsmodell dagligen, vilket &ar tvartemot hur verksamhetssidan upplever det. Enligt
Hemming et al (1988) sa ar det viktigt att systemforvaltningsmodellen &r val forankrad hos hela
organisationen for att na sitt fulla syfte. Jag kan finna att detta pastaende passar val in pa det
foretag jag undersokt. Trots att foretaget ar i sin inledningsfas av att arbeta utifran en
systemforvaltningsmodell, sa forefaller de sig ha kommit langt med sin implementering.
Upplevelsen hos respondenterna ar att foretaget jobbar aktivt med sin systemfdrvaltningsmodell,
och det &r enligt dem viktigt att férankra den hos sina olika forvaltningsorganisationer i foretaget.
Dar jag finner det att foretaget inte natt anda fram med systemforvaltningsmodellen &r till
objektspecialister. Dessa roller fungerar som lanken ut till anvéndarna av respektive IT-system,
dad upplevs det som extra viktigt att dessa roller ocksa blir val férankrade i
systemforvaltningsmodellen. Nordstrdm (2005) ndamner att det &r viktigt att de parter som &r
delaktiga i forvaltningsuppdragen har rétt kunskaper. Jag upplever det pa respondenterna som om
de olika forvaltningsorganisationerna &r val sammansatta, och att rollerna i dem fungerar.
Déremot kan jag uppleva en viss kommunikationsbrist inom forvaltningsorganisationen eftersom
viktig information upplevs hamna mellan stolarna i vissa sammanhang, samt att det efterfragas
specifika diskussionsforum for olika parter inom forvaltningsorganisationen. Det verkar &ven
saknas viss information ute i verksamheten, dar objektspecialister &r verksamma. Som namnts
tidigare sa finns det inte ett riktigt bra satt for arendegangen vad galler I1T-systemen ute i
verksamheten. Mycket “onddigt” jobb skulle kunna undvikas om anvandare kunde kommunicera
med en objektspecialist, innan de gjorde en felanmélan till anvandarhjélpsavdelningen.
Nordstrom (2007) namner tva olika perspektiv man kan utga ifran nar man arbetar fram en
forvaltningsplan. Jag upplever att foretaget jag undersokt arbetar med bada dessa perspektiv.
Respondenter har ndmnt att vissa systemfamiljer redan har ett grundligt och strukturerat
arbetssatt som ar implementerat mot foretagets forvaltningsmodell, medans andra systemfamiljer
har mycket kvar att arbeta med for att na till samma fas. Da jag snuddat vid begreppet
systemfamilj, sa saknas det ett strukturerat och tydligt arbetssatt att arbeta mellan
systemfamiljerna. Detta upplevs som en brist, da viktig information riskeras att inte komma fram
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till ratt parter. Ett exempel pa viktig information ar om en applikation som befinner sig inom en
systemfamilj paverkar en applikation som tillhér en annan systemfamilj, kan det leda till stora
konsekvenser om man genomfor en fordndring i en av applikationerna. Respondenterna dnskar
aven kunna kommunicera med varandra géllande andra saker. Man vill kunna utnyttja varandras
olika specialiteter och kunskaper och via ett forum kunna diskutera och féra problem pa tal. Man
onskar helt enkelt jobba at samma hall och kunna ge varandra nyttiga kunskaper och idéer. Med
detta pastdende kommer vi in pd samverkan. Haverblad (2006) skriver om samverkan mellan
olika roller, ansvarsomraden samt befogenheter, att dessa bor vara tydliga. Foretagets
systemforvaltningsmodell har specificerat allt detta i sina olika forvaltningsplaner enligt de svar
som respektive respondent uppgett samt jag har dven funnit dessa fakta i dokument 4 som
aterfinns i min arkivanalys.

Informationsvégarna inom en forvaltningsorganisation bér vara vertikala eller horisontella. | det
vertikala ledet skall beordring och avrapportering ske. Den horisontella nivan for de som styr
forvaltningsarbetet skall vara pa samma niva enligt Brandt (2004). Min uppfattning ar att det
faktiskt fungerar pa detta satt enligt de respondenter jag talat med. Det finns ett tydligt och
strukturerat sétt i systemforvaltningsmodellen om hur informationen bor te sig, och sadant &r
aven fallet enligt respondenternas verklighet. Ett problem har jag dock identifierat, och det &r att
flodet inte riktigt ter sig naturligt om en objektagare inte ar av chefsposition. Denna har da inte
den beslutsratt som en objektégare annars ska ha, vilket upplevs som ett problem. Hemming et al
(1988) beskriver att det ar en forutsattning att foretagsledningen har ett aktivt deltagande i
systemforvaltningsmodellen da det ar denna niva som bor Gvertyga de som arbetar inom en
forvaltningsgrupp att den ar ett gott hjalpmedel i deras systemforvaltningsarbete. Det intryck jag
fatt fran respondenter i min empiriska undersokning &r att koncernledningen i foretaget ar mycket
verksamma och mana om att arbetet med foretagets systemforvaltningsmodell fungerar. Utan
koncernledningens engagemang finner jag det svart att fa en sa pass god implementering i ett
foretag under en sa pass kort tid.

Nordstrom (2005) skriver om anvéandarstéd och hur dessa aktiviteter bor ske. Jag har fatt
uppfattningen om att det saknas ett specificerat satt inom forvaltningsplanen hur dessa aktiviteter
bor ske, utan man har istéllet en lank fran anvandarna med i forvaltningsorganisationen som har
rollen objektspecialist. Det &r via denna lank som man sa att siga traffar de som dagligen
anvander systemet. Enligt den objektspecialist som varit respondent i denna studie, sa upplevs det
som om dess énskemal kommer fram via traffar med forvaltningsorganisationen. Det har via
traffar med forvaltningsorganisationen blivit lattare for verksamheten att fora fram sina fragor.
Man minskar risken for eventuella missforstand nar man traffas 6ga mot 6ga. Har kan jag se en
koppling i att foretagets systemforvaltningsmodell syftar till att ta tillvara pd verksamhetens
behov samt ge det IT-stod som verksamheten behdver for att kunna utfora sitt arbete pa basta sétt.
Kanske borde man som Nordstrom & Welander (2007) séager, synliggora anvandarstodet pa ett
mer konkret sétt, da det ar hit enorma resurser fran forvaltningsorganisationen tas. Jag upplever
det fran respondenterna att forvaltningsplanen bidrar till att verksamheten och IT jobbar
tillsammans, precis sasom Nordstrom och Welander (2007) beskriver det. Aktiviteterna
anvandarstdd, andringshantering, férvaltningsstyrning samt IT-drift som Nordstrom (2005)
beskriver, finns med som aktiviteter i foretagets systemforvaltningsmodell. Kanske finns det en
del att jobba med har, sasom exempelvis mer aktivt skriva protokoll fran olika moten, sa att
viktig information inte missas att vidarebefordras. Det &ar viktigt att forvaltningsorganisationen
fortsatter att strdva efter en god dialog sinsemellan. De kan via denna utbyta viktiga
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stallningstaganden, 6nskemal och forandringar och pa sa satt arbeta tillsammans med processen
for malstyrning inom forvaltningsorganisationen som &r paborijad.

Nagonting som jag upptéackt upplevs vara det viktigaste inom en systemforvaltningsmodell ar att
halla den vid liv genom en direkt dialog, tydliga kommunikationsvagar, att noggrant
vidarebefordra information till varandra. Det ar da samarbetet mellan verksamheten och IT &r
som bast och fyller sitt andamal.

6.2 Svar pa forskningsfragor:

Hur kommunicerar IT och verksamheten med varandra via en systemférvaltningsmodell?

IT och verksamheten kommunicerar med varandra genom att bada parter finns samlade i en
forvaltningsorganisation. | organisationen finns representanter fran olika delar av foretaget fran
bade fran verksamhetssidan samt IT-sidan. Detta arbete ar till for att parterna skall forsta
varandra och kunna ventilera behov, forbattringar samt 6nskemal av IT-system i verksamheten. |
foretagets systemforvaltningsmodell finns det en representant fran IT-sidan respektive
verksamhetssidan inom bade budget, beslut samt pa operativ niva. Jag upplever det som en bra
grundpelare som pa sikt gor att verksamheten och IT grundar sina beslut gemensamt efter bésta
formaga. Agandeskapet enligt foretagets systemforvaltningsmodell sker pa ett gemensamt plan
mellan verksamheten och IT. Verksamheten anses dga innehallet i ett IT-system, medan IT ager
sjalva "miljon” av IT-systemet och ser till att detta fungerar till belatenhet for verksamheten.
Detta ar aven den bild som trader fram vid mina intervjuer. Enligt bade IT och verksamheten
jobbar man tillsammans och mot samma mal, och med hjélp av forvaltningsplanen ser man till att
mota varandra halvvégs och tar via forvaltningsplanen upp viktiga aspekter som i slutdndan leder
till en god kommunikation mellan IT och verksamheten.

Hur upplever forvaltningsorganisationen att samarbetet mellan dem fungerar?

Forvaltningsorganisationen upplever det positivt att jobba utifran en systemforvaltningsmodell.
Detta strukturerar upp deras arbetssatt pa ett positivt satt, och man "tvingas” att mota varandra
inom olika delar av organisationen pa gemensamma mdten samt via specificerade
ansvarsomraden. Forvaltningsorganisationen upplever att samarbetet mellan IT och verksamheten
har vuxit sig starkare genom att utga ifran en systemforvaltningsmodell. Det ar lattare att sétta sig
in i varandras situation, samt fora en diskussion pa ett kommunikativt plan, sa att alla forstar vad
respektive part menar, och ingen blir missforstadd. Forvaltningsorganisationen tycker ocksa att
det blivit tydligare att arbeta utifran de faststallda roller som definieras inom respektive
forvaltningsorganisation. Detta ger en tydlig bild 6ver ansvarsfordelning samt kontaktvégar. Det
uppkommer en del 6nskemal och efterfragningar bland de respondenter som figurerat i studien,
om ytterligare samlingsplatser dér forvaltningsorganisationen kan ventilera och lyfta fragor till
varandra. Det upplevs idag vara véldigt styrt till de moten som &r fastlagda enligt
forvaltningsplanen, och med fulla agendor kan det vara svart att ibland planera in nagonting mer
spontant, vilket ett forum skulle kunna underlatta for forvaltningsorganisationen.
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6.3 Slutsatser:

Resultaten som framkommit i min fallstudie pavisar att systemforvaltningsmodellen bor anpassas
ytterligare till foretagets individuella behov. Det forekommer bland annat en del aterupprepningar
i forvaltningsplanen  som upplevs ta onddig resurstid. Man bor anvénda
systemforvaltningsmodellen mer i sitt dagliga arbete for att halla den levande for
forvaltningsorganisationen, samt vara mer noggrann med dokumentationen kring moten och
korrigeringar enligt forvaltningsplanen. Koncernledningen &r de som bestamt de olika nivaer som
forekommer i systemforvaltningsmodellen och vad dessa inneb&r, samt vilket ansvar och
befogenheter som féljer med respektive roll i forvaltningsorganisationen.

Det ligger pa allas ansvar att sprida viktig information vidare bade inom samt utanfor
forvaltningsorganisationen enligt de uppsatta riktlinjer som finns for detta i forvaltningsplanen.
Det forekommer mindre bra aterkoppling till de objektagare som vill ha sin
forvaltningsorganisations godkannande nar olika korrigeringar gjorts i planen. Det dar 6nskvért
med en gemensam samlingsplats for de olika systemfamiljer som finns i foretaget. Det upplevs
viktigt att hitta en gemensam struktur samt arbetssatt for hur man ska jobba mellan olika
systemfamiljer. En samlingsplats for olika forvaltningsorganisationers objektégare ar ocksa ett
tydligt 6nskemal som framkommit. Det ar énskvart med en gemensam samlingsplats dar de kan
ventilera olika fragor med varandra. En “workshop” for olika forvaltningsorganisationer
tillsammans har ocksa kommit fram som ett 6nskemal. Man skulle genom en gemensam traff
kunna ge varandra utbyte av olika information och tillvdgagangssétt samt via detta ventilera
fragor samt ge varandra rad samt stod.

Processen med hur anvandare anmaler problem med IT-systemet ar nagonting som ocksa bor
ombearbetas. Idag anmaler anvandare fel och 6nskemal via foretagets anvandarhjéalpsavdelning
vilket medfor bade svarigheter med att prioritera status, samt att férvaltningsorganisationen inte
far samma vetskap om dessa arenden. Det ar viktigt att anvandare kanner till objektspecialistens
roll i verksamheten, och hur arendegangen bor ske. Det finns ingen process beskriven for
anvandarnivan i systemforvaltningsmodellen. Aven om denna nivd & utanfor
forvaltningsorganisationen, upplever jag det som om forvaltningsorganisationen &r intresserad av
hur anvéndare hanterar och upplever att det fungerar, och en beskriven process for hur
informationsvagarna gar pa anvandarsidan vore bra att ha. Verksamheter som funderar pa att
implementera en systemforvaltningsmodell i sin organisation, eller verksamheter som vill jobba
vidare med sin systemfdrvaltningsmodell kan ta l&rdom av ndmnd slutsats. Grunden till en
systemforvaltningsmodell som fungerar &r att ha tydliga kommunikation och informationsvéagar
bade inom och utanfor respektive forvaltningsorganisation. Det ar viktigt att man genom dessa
skapar en god gemensam struktur éver hur man vill jobba samt kunna ta del av varandras olika
erfarenheter for ventilering av problem samt ge varandra stod.

6.4 Verklighetsbeskrivning eller idealiserad bild?

Ger da systemforvaltningsmodeller en verklighetsbeskrivning eller en idealiserad bild av hur
forvaltning bor fungera? Jag tror att svaret pa denna fraga gar att tolka pa flera olika satt. Jag tror
att det alltid finns saker som kan effektiviseras och forbéttras. Det finns nastan alltid nagot behov
som inte gar att tillfredstalla, sarskilt nar man talar om storre organisationer. Men jag tror att
genom att ha nagon slags noggrann struktur pa sin forvaltning, via exempelvis en
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systemforvaltningsmodell s& kommer man via sin verklighetsbeskrivning narmare och narmare
den idealiserade bild som man i ett foretag efterstrévar.

6.5 Forslag till fortsatt forskning

Ett forslag hur man kan ga vidare med denna forskningsprocess ar att titta pa de som dagligen
anvander de I1T-system som forvaltas, alltsa se till anvandarens perspektiv av hela processen. Har
anvandare av IT-systemet markt nagon skillnad pa struktur sedan ett foretag bérjade att jobba
med en systemforvaltningsmodell? Hur fungerar det utifran deras synvinkel? Jag har markt ett
tydligt intresse fran forvaltningsorganisationen att de ar intresserade av hur anvandare uppfattar
detta fenomen. Det skulle varit jatte intressant att belysa dven denna del av en verksamhet, da det
ar anvandarnas verklighet som forvaltningsorganisationen stodjer.
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Bilaga Intervjumall

Introducera personen till motet, kort presentation ang. vad motet gar ut pa. Ga igenom lite etiska
aspekter sasom sekretess etc. aterigen fraga om det ar ok med inspelning av intervju samt
onskemal om genomgang av sedan skrivet/dokumenterat material.

Intervjufragor:

1) Kaénner du till hur det kommer sig att just foretagets systemforvaltningsmodell
valdes/introducerades i verksamheten?

- Process hur den infordes/ utvaldes?
- Vilken modell/ arbetssatt anvéndes tidigare?

2) Hur anvénder du dig av foretagets systemforvaltningsmodell?

- | det dagliga arbetet?
- Vid uppfdljning av processer/aktiviteter etc.?

3) Hur uppfattar du foretagets systemforvaltningsmodell? (valstrukturerad/diffus etc.)

- Uppfattar du den som anvéandarvanlig? (ar den latt att tolka, forsta begrepp?)

- Hur uppfattar du att informationen ter sig mellan de olika nivaerna?

- Ar det ndgon niva som du inte har lika stor kontakt med?
(budget, beslut, operativ niva)

- Hur ser du pa forvaltning av informationen?

- Hur ofta upplever du att systemférvaltningsmodellen/ férvaltningsplan uppdateras?

- Hur ser du pa dgandeskap?

- Hur upplever du att beslut fattas? Sker det gemensamt mellan verksamhet och IT eller var
for sig?

- Hander det att ni jobbar mellan de olika systemfamiljerna?

- Hur upplever du att férvaltningsorganisationen satts ihop?
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4) Ovrigt: Ar det ndgonting annat du skulle dnska ta upp gallande foretagets
systemforvaltningsmodell?

- Fordelar?

- Nackdelar?
- Ovriga intryck?

Tacka personen for intervjun. Fraga om det ar ok att aterkomma med eventuella fragestallningar
efter intervjutillfallet.
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