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Systemforvaltning — Ansatser och Milstolpar

Affarsmassig
Forvaltnings-
styrning

 Generell forvaltningsmodell

— RDF - Riksdataforbundet , 1987
— Rapportserie, 6 delar

« Fungerande Systemfdrvaltning
— DF - Dataforeningen, 1991
— Ola Berndtson, Tommy Welander
« Affarsmassig systemforvaltning
— DF - Dataforeningen, 1996
— Malin Nordstrom, Tommy Welander
* Mera Affarsmassig Forvaltningsstyrning

— DF - Dataféreningen, 2007
— Malin Nordstrom, Tommy Welander
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Systemforvaltning — Ansatser och Milstolpar

Telia Mobitel

— FoOretagsgemensam systemforvaltningsmodell, 1993
» Telia

— Koncerngemensam systemforvaltningsmodell, 1997
» Tella

— mod2, 2003
» TellaSonera

— TeliaSonera Maintenance Management Model
— tsm3, 2005
— tsm3, 2008
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RDF — Riksdataforbundets begreppsmodeller ==

Femvikiga ¢ Systemmodell
 Livscykelmodell
* Beslutsmodell
* Ansvarsmodell
 Forvaltningsatgarder

Tre mindre - Personalkategorier
viktiga ¢ Systembhierarki
* Funktionstyper
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RDF: Vad ar Systemforvaltning? (1987) ==

* "Arbetet med att kontinuerligt andra och
styra informationssystem | syfte att
sakerstélla dess avsedda paverkan pa
verksamheten”

Motiv for Systemforvaltning

* Det kostar att ha en effektiv och
fungerande systemforvaltning men det
kostar mycket mer att inte ha det !!!
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RDF: Systemmodell

H

(1987) =

Skikt 1 Infoanvandning

Skikt 2 Manuell databehandling (MDB)
Skikt 3 Tillampningsprogramvara
Skikt 4 Generell stodprogramvara
Skikt 5 Systemprogramvara

Skikt 6 Datorutrustning
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RDF: Livscykelmodell

q

(1987) ==

Anskaffningsfas

Anvandningsfas

Avvecklingsfas

[ Vidareutveckling j
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ﬁ

RDF: Beslutsmodell (1987) ==

avveckling T

nyutveckling
vidareutveckliN

Beslut Systemutvecklingj

Beredning Planering

Utvardering Utformning

Klassning

Fel
Id‘éy

Verksamhets-

forandring
Teknikforandring

Inférande

Uppfoéljning

Informations-
system
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RDF: Ansvarsmodell (1987) ==
Verksamhet
System- (6vergripande)
agande
Verksamhet
Systemansvar (I6pande)

ADB-tekniskt
(forvaltnings-) | ADB-driftsansvar ADB-system
ansvar
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RDF: Forvaltningsatgarder (1987) ==

« Underhall

Hade man sagt forr och menade
— Ratta fel
— Anpassa
e Systemforvaltning

innebar ett nytt synsatt som ocksa omfattar

— Forbattra
— Sanera
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Varfor Sanera ?

Systemen vaxer Over tiden ...

10 % per ar
(Lienz-Swanson)

Samtidigt som allt mindre del av det
ursprungliga systemet anvands ...
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"Fungerande Systemforvaltning” 1991

| "Ansvaret for systemforvaltningen
ska ut till anvandarna”

Nya synsatt:

. Tva sidor — Likvardiga parter

o Affarsmassighet

e Mikroorganisation

e FoOrvaltningsstyrning !
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FSfv: Systemmodell (1991)=

1 Infoanvandning

3 Tillampningsprogramvara
4 Generell stodprogramvara

2 Manuell databehandling Informationssystem
5 Systemprogramvara

‘ ADB-system

Dvs i grunden samma som RDF 1987

6 Datorutrustning
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FSfv: Ansvarsroller (1991)|
Niva Skikt Anvandarsida ADB-sida
1 Strategi Foretagsledning A ADB-ledning
) Budget och Systemagare i Systemomrédes—
forv.mal ansvarig
I h !
Beslut oc . :
Systemansvari -
3 administr. y g ADB-ansvarig
Operativ A ADB- ADB-
4 f__p itni Systemstdd drift- teknik-
orvaitning . ansvarig ansvarig
Operativ :
5 . Drift- Program-
| verksamhet Anvandare personal merare
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FSfv: Forvaltningsatgarder (1991)

direkta fel | systemet

till forandringar 1 verksamhet eller i ADB-milj0.
Oftast betingat av férandringar i ADB-miljon.
Ibland tvingande férandringar fran myndigheter.

med hansyn till verksamhet eller ADB-massighet.
T ex nya informationsbehov, nya funktioner, eller
att effektivisera bearbetningar sa att ett program
blir snabbare.

Ta bort systemdelar som inte anvands !

15 Clifford Bergvall - Kunskapsinitiativet for Systemforvaltning 2008-12-05 TeliaSonera



FSfv: Vidareutveckling (1991)H

« Ofta storre Anpassningar och
Forbattringar som tillfor ny funktionalitet,
men aven omfattande Saneringar

e Bedrivs | projektform utanfor system-
forvaltningen for att inte konkurrera om
forvaltningens personal

e Styrs av systemforvaltningen!
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FSfv: Budget och Uppfdljning

(1991)=

Akut

Planerbart
Normaljobb  Stort jobb

Rattningar

Anpassningar

Forbattringar

Saneringar

Separata
Projekt

FOrbrukad arbetstid och andra kostnader redovisas |
en maitris och ligger sedan till grund for nasta budget

17
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Systemforvaltning 1 Telia Mobitel 1993

* Projektarbete

— bygger pa saval RDF som "Fungerande
systemforvaltning”

* Resurser/Kompetens

— egen personal fran Lulea, Sundsvall och Malmo
— externa konsulter fran DDC

* Arbetet avslutas -93
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Systemforvaltning | Telia Mobitel 1993

« Foretagsgemensam modell
—LZBA 813 01 Handbok

« Metod for etablering
— LZBA 813 02 Etableringshandledning

S

S

t
t

0]

0]

dning fOr systemagare

dning fOr systemansvariga

» Tva piloter (R-TEMP, GSM-AHS)
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Systemforvaltning | Telia Mobitel 1993

Erfarenheter
» Bra forankring | foretagets ledning

- Aha.... "Modellen kan anvandas aven pa vara
trafikavverkande system, inte bara for ADB”

» Tva 50 mm A4 parmar blev nog mest hyllvarmare...
 Utbildningen
— Seminarier for regionala ledningsgrupper

* Piloterna
— Bada systemen lever an idag...
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Systemforvaltning 1 Telia 1997

» Koncern IT uppdrar at Telia Data:

—"Ta fram en utbildning for systemforvaltare”
» Telia Datas utbildningsavdelning

— utvarderar tankbara modeller

— engagerar extern projektledare (fran DDC)
* Projektliknande arbete med

— resursgrupp fran olika Teliaenheter

* Arbetet avslutas i april -97

21
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Systemforvaltning 1 Telia 1997

Syfte

« Sakerstalla val fungerande ADB-stod till
affarsverksamheten

» Ge effektiva styrmedel Gver inriktning och
utveckling av foretagets stodsystem sa att
affarsverksamheten kan uppna sina mal

22

Clifford Bergvall - Kunskapsinitiativet for Systemférvaltning 2008-12-05 TeliaSonera



Systemforvaltning 1 Telia 1997

Projektets resultat

« Telias nya systemfdrvaltningsmodell
* Metod for etablering

— Mallar och checklistor
 Utbildningspaket

— Systemagare

— Systemforvaltare

« FOrvaltning av modellen
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Systemforvaltning | Telia 1997

Sex framgangsfaktorer

FOrvalta informationssystem - inte bara stodsystem

Specificera forvaltningens atgarder

Malstyr systemforvaltningen

Forvalta | team med tydliga ansvarsroller

Skapa affarsmassighet mellan parterna

Bygg rutiner for de olika atgarderna

24
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Systemforvaltning 1 Telia 1997

Specificera forvaltningens atgarder

» Andringshantering
 Utbildning

« Anvandarstdd

» Styrning
 Utvardering

« Utvardering

* Drift

(RAFS)

av systemberdrda
till systemberorda
av forvaltningen
av forvaltningen
av systemet

hantering av viss data
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Systemforvaltning 1 Telia 1997

O> Z2X310>Z

Systemmodell

4

Process/
delprocess/
aktivitet

Manuella rutiner

Stddsystem

Plattform

26
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Systemforvaltning 1 Telia 1997

Forvaltningsobjekt

\_

G H
— / B
T A
Informationssystemet C
SYSTEMET

/
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Systemforvaltning 1 Telia 1997

Forvaltningsobjektet — en helhet

Marknadens forandring Informationsanvandningens
forandring

Alla skikten maste ses som en helhet for att
forvaltningsobjektet inte ska ge verksamheten
ett "haltande” stod
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Systemforvaltning 1 Telia 1997

Malstyr systemforvaltningen

* Periodisera

—samma loptid som budgetar och
verksamhetsplaner

» Forvaltningsmalen kopplas till affars-
och verksamhetsplaner

— Tydliga, realistiska, matbara ...
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Systemforvaltning 1 Telia 1997

FOrvalta | team med tydliga ansvarsroller

Teknik

IT-ansvarig / IT-chef

Niva Skikt Verksamhet
1 Strategi Processagare
Budget och Systemaéagare,
2 forvaltningsmal| Systemrattsagare

(Teknisk systeméagare)
Teknisk resursagare

Tekniskt systemansvarig
/Serviceledare

Teknikstod
(drift, applikation, teknik)

Nyttjande

Beslut och Systemforvaltare,
= administration Systemansvarig
. Systemstod
Verkstall
4 erkstallande /Anvandarstod
S Anvandare

Help- | Drift-

desk | pers.

System-
utveckl.
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Systemforvaltning 1 Telia 1997

och en tydlig kommunikationsarkitektur

Niva Skikt Verksamhet Teknik
1 Strateg Proc?ségare «A» IT-ansviig/ IT-chef
A P T D i A S,
3 Eg rs;ll iunti:t(rzgtion SSyysstteeri:r:\:\i/I:riirge«&knijg;rs\/fifglzl:z v
4 Verkstallande /?\/r?\t dS;?sdt('j ¥ t»(drit, agilﬁrp:!;i)triciek%ik)
L
| wmonse | anime gt |00k S|
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Systemforvaltning 1 Telia 1997

FOrvaltningsstyrning

Processagare

T

Styrgrupp
(Agarnatverk)

Utanfor ramarna

Budget

Ml vid Samordnings-
: natverk
manga
samband

Forvaltnlngs

Forvaltningsgrupp Projekt

(Forvaltningsnéatverk) tgard
Inom ramarna
Forvaltnlngskrav
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Systemforvaltning 1 Telia 1997

Budget och uppfdljning

av Andringshantering

Akut

Planerbart
Normaljobb  Stort jobb

Rattningar

Anpassningar

Forbattringar

Saneringar

Projekt
(Vidareutveckling)

FOrbrukad arbetstid och andra kostnader redovisas |
en maitris och ligger sedan till grund for nasta budget
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Systemforvaltning 1 Telia 1997

Skapa affarsmassiga férhallanden

« Affarsmassighet
— Bestallare / Leverantor
— som tar ett gemensamt ansvar
» Avtal - en gemensam angelagenhet
— Forvaltningsavtal
— Driftavtal
— Systemrattsavtal

» Forvaltningshandledning

34
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Systemforvaltning 1 Telia 1997

Bvag rutiner for definierade aktiviteter

VERKSAMHET E FC")RVALTNINGSGRUPP . TEKNIK
INITIERING ||NITIERING
KLASSNING |/
BEREDNING : BEREDNING
_ PRIORITERING
UTFORMNING |-= . UTFORMNING

TEST

E’ INFO/UTBILDNING

L

INFORANDE

PRODUKTIONS-
SATTNING

Exempel pa rutin for :
hantering av RAFS : UPPFOLJINING
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Systemforvaltning i Telia 1997  Erfarenheter

 Modelldokument och Metoddokument

— 18 resp. 60 sidor + checklistor

- Det var inte manga som laste allt...
- Svart forankra i alla bolag i en stor koncern
» Varianter dok upp pa olika stéllen
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Ansvarsmodell for IT i Affarsomrade Foretag (1999)

Karnverksamhet IT-bestallare IT-leverantorer
(i bolagen) (ITFk) (ProSoft, IT-service)
Strategisk
- s s == Information i
. Produktion
Utveckling
Styrande

=
ﬂ*

Verkstallande
Nyttjande
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Samband mellan IT och Karnverksamhet (1999)

Systemansvarig
®

Processagare

IT-ansvar (Tekniskt systemansvarig)
Processledare

IT-infrastrukturansvarig

M
'Fi‘ 1 Process/delprocess/aktivitet
K 2 Manuella rutiner
N 3  StOodsystem

4 Plattform
A
D

”Systemmodellen”
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mod?2

« Koncern IT Initierar

— modifiera Telias Systemfdrvaltningsmodell fran
1997

— resultatet pa engelska

* Projektarbete med
— extern expertis (samma som 1996-97)
— referensgrupp fran olika Teliaenheter

 Projektet levererar modellen varen 2003
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mod2 2003 Erfarenheter

* Beslut om inforande tas INTE p g a

—avsaknad av pilot
— samgaendet mellan Telia och Sonera

* Inga nya forvaltningsetableringar gjorda
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tsm3 2005

* ClO Initierar
— "g0or nagonting at mod2”
— baserat pa ny forskning
* Projektarbete med
— Intern projektledare

— extern expertis (... som tidigare)
— arbetssgrupp fran olika Teliaenheter

» TeliaSonera Maintenance Management Model

» Projektet levererar tsm* i december 2005
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Fundamentals in tsm?3

The model is based on three fundamentals for
creating assignment-governed maintenance

1. Identify the maintenance object
2. Specify the maintenance assignment
3. Clarify the roles of responsibility

NB! These must be established in the right
order to guarantee a proper result

The most common pitfall is to start manning the roles!!!
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Step 1: Identify the maintenance object

A maintenance object - symbolised by the cut-out slice -
can be identified in the entire object family

and shall be described
In terms of

1) Business
2) Business Solution

3) IT Solution

43 Clifford Bergvall - Kunskapsinitiativet for Systemférvaltning 2008-12-05 Te I | aSO nera



Step 2: Specify the maintenance assignment

Specify out of three different aspects

1. Which activities form the maintenance assignment?
(e.g. Support, Change Handling, Maintenance Mgmt, Technical Operation,...)

2. Which goals and sub-goals do we have for each activity?
3. Which process descriptions do we need?

(i.e. how the maintenance activities shall be carried out)
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Step 3: Clarify the roles of responsibility

I Business Solution IT Solution

Strategy Business Strategist IT Strategist

Budget Business Solution Owner IT Solution Owner
(BSO) (1SO)

Decision Business Solution Manager IT Solution Manager
(BSM) (ISM)

Operating Business Solution IT Solution Specialist (ISS)
Specialist (BSS) e.g. Application Manager,
e.g. Key User IT Operations Manager,

Developer

At operating level roles can be added as required but roles must
neither be removed nor added at budget level or at decision level.

45
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tsm3 - Components

tsm
1
tsm® _ _ tsm®
frame of Summarises contains term
reference catalogue

contains

tsm?®

Used to create a

method

lcontains

checklists

tsm?®

Main-
tenance
plan

46
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tsm3 — Term Catalogue

Chapter 1 Terms and concepts worn out

Many terms and concepts have been used over time within system
maintenance operations. Frequently the same term has had different
meanings depending on the organisational culture in which it has arisen
and been used. With this background, we have compiled a list of terms
that are not relevant for tsm?:

- System owner

- System rights owner

- System administrator

- System Manager

- System responsible

- Technical resource owner

- Technical system responsible
- Functional Consultant

- Technical Consultant
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A comparison between tsm3 and ITIL

Can tsm3 and ITIL exist side by side?

* Yes, if the parts that overlap each other is synchronized.
This counts first of all for roles and process descriptions

* It is then very important to make all roles of responsibility
clear and to choose/synchronize the process descriptions

* When it comes to the processes you can with advantage
start out from the processes in tsm3 and link them up with
the more detailed processes from ITIL. E.g. tsm3:s
process for Support can be combined with ITIL:s
processes for Incident Management and Problem
Management.

48
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tsm3 — Environment

TS PROMO
steering

TS PROMO
project mgmt

® o o 000

Pre-Study
Phase

Project Planning

Phase Project Execution Phase

Closing

® o

Phase

TS PROMO IT
work model

Software_
- Engineering
Sub-Process

ready and/approved
tsm? establishment method

Phase Name ﬁsult
1 Plan the establishment K Establishment process planned in detail
process .
Use definitio
2 Identify the maintenance Object description s
object and activitig's
3 Specify the maintenance List of activities (including assignment types)
assignment Current situation analysis
Goal document
Resource calculations
Process descriptions >
4 Clarify roles of Assignment party description
responsibilities Role descriptions
Description of decision -making forums Y,
5 Reach agreement Approved Maintenance plan /
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ITIL Service Management

Service Level

Service Desk

Financial
Release

Configuration

IT Service
Continuity

Availability
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tsm3 2005 Erfarenheter

Beslutas infora tsms3

— Model Owner och Model Manager utses
Resurser for implementering tillsatts inte
Trots detta; manga initiativ tas

Svart bryta IT-linjeorganisationens "makt” dver
systemen

tsm3 etableras per system
Modellen kompletteras med "SOX-kontroller”
Svart fa engagemang fran "Business”

50
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tsm3 2008

» Corporate Control visar stort intresse

—tsms3 ger ordning och reda

» Forankring | TeliaSoneras styrelse
* Beslut om Iinforande tas av koncernchefen
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tsm3 2008 Erfarenheter

» Beslut maste komma uppifran

Inventera berdrda system

— Beskriv systemen pa enhetligt satt

Objektkartlaggning

— Forankra indelningsgrunderna

Fran ca 1400 system
till 30-50 (?) Maintenance Objects
FAQ for medarbetarnas fragor

52 Clifford Bergvall - Kunskapsinitiativet for Systemforvaltning

2008-12-05

TeliaSonera



...och har ar vi nu!
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