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Kortfattad beskrivning av forvaltning

Sammanfattning

Forvaltning handlar om att skapa en modell/metod (forvaltningsmodell) for att
sakerstalla att vi stodjer, underhaller, vidareutvecklar och supportar de
system/applikationer/tjanster/processer som vi och IT anvdnder for att leverera
varde till verksamheten.
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Vagledningen riktar sig framst till den som praktiskt ska bedriva férvaltningsarbete.

2 PROCESSORIENTERAD FORVALTNING — VAD HANDLAR DET OM?

Kravstillare,
Bestdmmer

Begar support

Objektsdgare Stéller fragor

verksamheten

Far ny eller
férbattrad
funktionalitet

organisation

Objektsagare IT

S [ | | I l

Processorienterad forvaltning handlar om att skapa en modell/metod (férvaltningsmodell) f6r att sakerstalla
att vi stodjer, underhaller, vidareutvecklar och supportar de system/applikationer/tjanster som vi anvander
for att leverera varde till verksamheten. For att géra detta behover vi inventera, dokumentera och beskriva de
objekt/system vi vill férvalta (vad som ska férvaltas), vad som skall géras med dem och vem som skall géra
vad dvs skapa de processer som beskriver de objekt/system som i sin tur samverkar med andra processer.

Enkelt uttryckt handlar det om att skapa en "mikroorganisation”, en férvaltningsorganisation med personer
fran sa val IT som verksamheten samt tillhérande roller, arbetsrutiner och verktyg (mallar, dokument och
andra hjalpmedel) som ska férvalta processerna.

2.1 FORVALTNINGENS VARDEN OCH MAL

e Hogre leveranskvalitet
En forbattrad samsyn om sambanden mellan krav, férvantningar och kostnader ger en 6kad forstaelse
som 6kar den faktiska kvaliteten pa de levererade IT-tjansterna.

e Forbattrad kostnadseffektivitet
Forvaltningsmodellen beskriver de metoder och processer som leder till en hégre nyttjandegrad av
investeringar och resurser gallande forvaltningsobjektet.

e Samordning och samarbete
Forvaltningsmodellen fungerar som vagledning for hur arbetet ska bedrivas inom verksamheten och IT.

3 VAD SKALL FORVALTAS?

Det forsta vi behdver gora ar att definiera vad det ar som skall forvaltas. Detta definieras ofta som
forvaltningsobjekt som vi delar in i olika typer och dokumenterar i en forvaltningsportfolj utifran vilket
omrade som det skall stédja t.ex. HR-support, séljstod eller liknande.
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3.1 VAD SKALL GORAS INOM FORVALTNINGEN?
Det finns olika delar att hantera inom férvaltningen, det handlar om att ge stod, underhalla, vidareutveckla
samt tillgdngliggéra system och stodjande processer.

3.1.1 GESTOD
For att verksamheten, projektet eller anvdndaren skall kunna anvanda det vi forvaltar sa ska vi erbjuda
utbildningar, manualer, lathundar m.m.

3.1.2 UNDERHALLA & VIDAREUTVECKLA

Detta ar egentligen tva olika delar men eftersom de faller inom samma omrade ar det ibland enklare att se
dem som en. Underhall handlar ju om att underhalla den befintliga tjansten eller systemet och
vidareutveckling handlar om utveckling av enklare funktioner eller snarare forbattringar, storre forandringar
skall inte ske inom den vardagliga forvaltningen utan via en kontrollerad Change Management process som
inkluderar fler intressenter (PS, dven mindre forandringar/forbattringar ska naturligtvis ocksa hanteras via
Change Management, men pa ett mer “Leant” arbetssatt). Inom underhall och vidareutveckling &r det viktigt
att dela upp arbetet i tydliga avsnitt/arbetsomraden. Forvaltning &r komplext och med hjalp av RAFS far du
en god idé hur vi hanterar dessa omraden:

e R -—Réattningar (Buggfixar, mindre justeringar)

e A - Anpassningar (For att passa ihop med andra applikationer eller HW eller liknande
e F—Forbattringar (Ny funktionalitet eller smartare funktioner)

e S—Sanering (Ta bort det som inte behdvs)

3.1.3  TILLGANGLIGGORA
For att det skall vara enkelt for verksamheten att nyttja forvaltningsobjekten ar det viktigt att det finns en
tydlig och lattillganglig vag for fragor och support for eventuella drenden som kan uppsta.

3.1.4 STODJANDE PROCESSER
En process ar egentligen ett flode av aktiviteter som beskriver ett specifikt omrade dar de ska utféras.

Pa féretaget finns det manga processer men dven ren férvaltning. Aven den rena férvaltningen kan hanteras
som en process. Vad som &r viktigt att tdnka pa nar man ska definiera en process och bestimma processens
borjan och slut? Processer omfattar helheter och binder ihop fler olika aktiviteter. Viktigt ndr du definierar en
process ar att processen gar fran “kundbehovet till kundbehovet I6st.

4 FORVALTNINGSORGANISATIONEN — VEM GOR VAD INOM
Nu nar vi vet vad vi skall géra med de olika objekten ar det dags att titta pa vem som gor vad. Vi behéver
etablera en férvaltningsorganisation for och framforallt fér vad som komma skall.

For att etablera en férvaltningsorganisation maste den beskrivas utifran dess syfte. En processorienterad
forvaltningsorganisation bestar inte enbart av de roller som definieras inom forvaltning utan dven roller som
finns ute i organisationen. Det kan vara allt fran installationstekniker till h6gsta administration och
ledningsgrupp.

Det finns flera olika nivaer av Processforvaltning:

e  Helikopterférvaltning (Vilka processer finns?)
e  Projektforvaltning (Vilka pagaende projekt finns?)
e  Forvaltning (Process eller objekt/system vi ska forvalta.)

Men |3t oss reda ut begreppen och dess omfattning. Nedanstaende venndiagram askadliggor forhallandena
mellan de olika forvaltningsnivaerna:
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Forvaltning

Oavsett typ av forvaltning kommer forvaltningen att byggas upp av flera kompetenser. Dessa kompetenser
kommer att finnas representerade for varje berérd enhet inom bolaget. Nedan ges ett exempel pa hur en
sadan sammansattning kan géras. Sammansattningen kan variera da det ar utifran upphandlingen som
bemanningen sker. Vissa grupperingar som t.ex. ekonomi, IT och férvaltning ar basgrupperingar.

Naturligtvis ar inte detta ett enmansarbete utan alla berérda processer, systemdagare, avdelningar med flera
kommer att vara involverade i arbetet att sdkerstalla en sadker, kvalitetssdakrad, ekonomisk och hanterbar

forvaltning.

Definiera och utvérdera krav
Sékerstilla Kundrelationer
Sékerstilla Bestéllarens intressen
Stérka sakerhet

Ekonomi

Processikra

Framtidsakra

Tjdnstehantering

Bestallarens
Forvaltningsgruppering —

5 DE OLIKA TYPERNA AV FORVALTNING

5.1 HELIKOPTERFORVALTNING

Helikopterférvaltningen ar den forvaltning som egentligen hanterar de olika processer som finns i bolaget

Systemforvaltning Ver 1.3 .docx ©Richard Frank Senaste dndrat: 2023-03-08
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Ett exempel pa en sddan ar kundprocessen:

KundProcess

Process system

Varje cirkel representerar en namngiven process som i sin tur innehaller andra processer, funktioner och
aktiviteter som integrering, scripting, natverk osv. Denna typ av forvaltning ar att ha ett helikopterperspektiv
och ddrmed ocksa en s.k. tjanstekatalog éver befintliga processer.

En sadan katalog kan se ut sa har

Tjanste-Katalog

— N [r— fp—
Huvudprocesser = System X Ekonomi HR Support ?
= P
A ‘ e K
Forvaltnings - Styrning System Y AD Intern Kund M
processer hantering support ) r u
1
— | S n
[ N 7 N N N )
. o d
Aktiviteter = u:j:g:f:.;g Forbattring SLA/OLA AP Support j n e
o
L\ J\ AN J\ J J a r
[ aYa aYa N N ~ |
Funktioner = Drift Sakerhet r'l(l‘)’(';?:[‘] API Integration
AN VAN J\. J \ VAN J

Observera att innehallet ar ett forslag pa hur det kan se ut.
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5.2  PROJEKTFORVALTNING

Vid de flesta implementationer skapar man projekt for att sdkerstalla det optimal fran upphandling till fardig
implementation. Kravspecifikation=> Upphandling = Inkép—> Direktiv=> Projekt och till slut férvaltning ar alla
processer i vilka utsedd forvaltare bor finnas med. Oavsett typ av atagande, dven helhetsatagande, sa
kommer forvaltningen att vara den sista delen i ett 6vertagande fran projektet till forvaltning. Forvaltning ar
den sista ansvarsfulla delen av en implementation. Den ska sakerstélla framtiden pa ett sitt som ar
forvaltningens ledord: ge stéd, underhalla, vidareutveckla samt tillgangliggtra system, stédjande processer
och ekonomin. Detta kan gbéras pa olika sdtt men det optimala ar att redan vid upphandling och genom hela
processen ar forvaltningen representerad.

A o . . . Delat ansvar

Overgripande process dvs fran Krav till Férvaltning Under Hypercare

vad ar mitt ( | Er jog nojd?
Syfte | Projektiedare Hypercare Forvaltare |

Krav - . "
dokumentation Upphandiing Inkop Direktiv Projekt Forvaltning
(Process) (Process) (Process) (Process) (Process)
(Process)

Lﬂ T T I ! ‘

Ansvarig
0
Forvaltare Godkand Godkant Godkant Godkant Godkant -

;E i J‘a P ;E o ;} oo i S e ‘

—

-

Gar inte det sa ar det Forvaltningen som avgdr om projektet ska godkannas for éverlamning, ett forfarande
som innebar att varje del i den angivna processen dvs fran direktiv till projektets resultat och utférande
granskas. Nar projektet stangs eller gar in i hypercare period (granskade del i 6vertagandet) ska SLA, OLA,
resultat protokoll, systemlosningar, arkitektur osv granskas. Detta forlopp ar inte att rekommendera da det
kan resultera i ett Overtagande som riskerar att ta 6ver rest-listor, 6kade kostnader och osdker forvaltning.

Ett forslag till en sadan gruppering kan vara:

Bestallare Leverantor

—

Interna System

IT Drift
Kravstall - Funktioner
Riktlinjer Bestillare Leverantor

Agare av processen

Processer

Aktiviteter

Forvaltning
[ J \_ V. \___/

Projekt
Bestallarens

Forvaltning

r T - 1
PR (P PR Processen Funktioner
Agare av P ——
| IT Drift | Sakerhet | provessen Overlimning : | .

—_— T i Dokumentation, Utbildning

[ [ .
Utveckling Processer Dokumentation
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En lite mer 6verskadlig bild kan t.ex. vara:

Bestallarens Leverantdrens
Forvaltningsgruppering Projektorganisation

Definiera och utvérdera krav
Sakerstalla Kundrelationer
Sakerstalla Bestallarens intressen
Starka sakerhet

Ekonomi

Processikra

m.m

Vad som behdéver definieras inom IT som verksamheten finns ocksa i granssnittet. Dessa granssnitt kan delas i
tre (3) kategorier: Under projektets genomférande, efter projektets avslut och ordinarie forvaltning dvs
forvaltning som 6vergar fran projektavslut till renodlad férvaltning.

Vad &r skillnaden mellan Projektforvaltning och férvaltning? Den stora skillnaden &r att i projektférvaltning sa
foljer den utsedda forvaltaren de olika skeendena (processerna) fram till hypercare perioden. Det &r under
denna period som Forvaltaren aktivt tar éver de olika processerna till forvaltning, sdkerstéller tillsammans
med projektet att alla delar uppfyller de krav som man engang var 6verens med Leverantéren om. Under
resans gang har Foérvaltaren enbart varit radgivande genom att med sin expertgrupp (Bestallarens
forvaltningsgruppering) inhdmta nédvandig kunskap. Detta sker genom t.ex. forum som skapade enbart for
intressenter.

Oavsett om det ar ett projekt eller en normal férvaltning kommer nedanstaende bilder att representera
forvaltningens omfang och samordning. Detta for att kunna etablera den forvaltning som kan ge stod,
underhalla, vidareutveckla samt tillgangliggora system och stédjande processer oavsett om det géller
handhavande, Arkitektur, IT eller IT stod. Nedanstaende venn-diagram beskriver hur en forvaltning kan se ut,
oavsett om det ar Projektforvaltning eller renodlad férvaltning, bade vara en radgivande som utférande.

Ekonomi

Forvaltning

Verksamhet

IT & Drift

Systemforvaltning Ver 1.3 .docx ©Richard Frank Senaste dndrat: 2023-03-08
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5.3 FORVALTNING

Ett annat namn for detta ar skulle kunna vara objekt- eller process férvaltning. Detta ar den dvs forvaltning
som sker efter ett projekts hypercare period (den period som dr under bade projektets och férvaltningens
oversyn).

Grupperingen for denna ar den organisation som framledes ska hantera det 6vertagna projektet, nu kallad
process. Skillnaden ar att nu bor inte leverantéren finnas i forvaltningscykeln utan det ar forvaltningen som
bor ha 6vertagit SLA, OLA osv. Cykeln forklaras i kapitel 4.4

. Definiera och utvardera krav
. Sakerstilla Kundrelationer
*  Sakerstilla Bestallarens intressen
Bestillarens *  Stirka s.'a.ikerhet
. . . *  Ekonomi
Forvaltnmgsgrupperlng :‘ *  Processdkra
. Framtidsdkra
* Tjanstehantering
. m.m

5.4  ARBETSFLODET

Flera olika situationer och aktiviteter aterspeglas i en férvaltares arbete och dven detta kan beskrivas i en
process. Nedan beskrivs en granskningsprocess for ett leverantdrsprojekt.

Ett normalt flode i denna process:

o
-
O,
®© | Slutdokument
. Kravstéller §
Bestéllarens Leverantorens L Bestéllarens
Férvaltningsgruppering Projektorganisation = Granskningsgruppering

I

Godkanna/ Avsla
overlamning
Bestallaren definierar Bestallaren tar emot
Krav till leverantéren Slutdokumentation

Definiera och utvardera krav _ Oviga |
Sakerstilla Kundrelationer o @. P
Sakerstilla Bestéllarens intressen y A /[
Stirka sakerhet @Tt/ Qm/‘
Ekonomi i /

Processdkra

Framtidsakra

Tjanstehantering
m.m.

\

slutdokumentation  /

@/

Bestdllaren granskar .«
Interna “
system | B

I/ o i //

/

Genom att beskriva olika arbetsfloden pa detta satt byggs en tjanstekatalog upp som kan automatisera
arbetet och anvandas av processer som delprocesser.

Systemforvaltning Ver 1.3 .docx ©Richard Frank Senaste dndrat: 2023-03-08



Sida 9/13

’ INFOTR 'ST SYSTETMFORVALTNING

6  Rollbeskrivningar och ansvar

Det finns olika roller i en forvaltning, nedan beskrivs nagra oversiktligt. Mer om rollerna och andra inte
angivna roller finner du i det rolldokument som &r utarbetat. Se <Rollbeskrivning systemférvaltning matris

(2)>

6.1  SYSTEMAGARE
En SA har det éverordnade ansvaret fér administration och drift av ett eller flera datorsystem.
Vanligtvis dr det den ytterst ansvariga i en organisation eller del av organisation som &r SA.

6.2 SYSTEMSPECIALIST
Systemspecialisten ar lanken mellan verksamheten och IT och arbetar med behovsanalys, forslag till
forandring, beslut, acceptanstest, implementering och utbildning av anvandare, etc.
Systemspecialisten styr tillsammans med Systemfdrvaltare daglig Support & Forvaltning av sitt
System.

6.3  SUPERANVANDARE

En SU har storre kompetens om samt behdrigheter an vanliga anvandare till ett eller flera
datorsystem. Ett datorsystem kan ha flera SU som delar pa arbetsuppgifterna.

6.4  SYSTEMFORVALTARE

En SF har ansvaret for administration och drift av ett eller flera datorsystem. SF ska fungera som
en lank mellan anvandarna och DA. Ett datorsystem kan ha flera SF som delar pa
arbetsuppgifterna.

7 ETABLERA NYA OBJEKT IN | FORVALTNING

Med nya objekt/system/processer som ska forvaltas ar det viktigt att ha en tydlig, valfungerande och smidig
process for att 6verlamna fran projekt till forvaltning. Information, kunskap, dokumentation, verktyg,
kunskapsoverforing och éverlamning av dgarskap maste hanteras pa ett standardiserat och

uppfoljningsbart satt for att sakerstalla att vi kan forvalta objektet/systemet/processerna pa ratt satt nar det
val ar i drift.

For att sakerstdlla detta kravs stdd i form av verktyg och annat.

7.1  VERKTYG SOM KRAVS FOR EN EFFEKTIV FORVALTNING
e  Systembeskrivningar

e Checklista for 6verlamning fran projekt till forvaltning
e  Mall, forbattringsplan

e Mall, budgetverktyg / rapporter

e  Mall, forvaltningsstrategi

e SLA, OLAoch UC

e  Kanban verktyg for daglig / veckovis uppfoljning

e  KPI, scorekort, balanserat styrkort

e Rollbeskrivningar

e  Riskhanteringsmatris

e  Forumbeskrivningar

e  Forvaltningsportfolj

e  Systemmatris

e Kravdokumentation

Systemforvaltning Ver 1.3 .docx ©Richard Frank Senaste dndrat: 2023-03-08
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8 ANVANDAITIL
ITIL i sig ar ingen trollformel som I6ser alla problem. En av de stérsta missuppfattningarna med ramverket ITIL
ar att manga tror att ITIL ar en modell som I6ser alla problem. ”Om ni gér som det star i boken, sa kommer allt
att fungera perfekt”.

Inget kan vara mer fel. ITIL bestar av fem bocker pa ca 2000 sidor, dar man ger rekommendationer pa
arbetsséatt for att hantera olika scenarion som kan uppsta som inom t.ex. problem management. Sedan ar det
alltid vi i férvaltningen som i sin tur bestdmmer om och hur vi vill anvanda de rekommenderade arbetssatten.

8.1  EN BRA PROCESS FOR SURDEGAR

Oftast missa man processinforandet av problem-processen. De flesta har infort incident-processen, men
tycker inte att den fungerar optimalt. Nar det uppstar aterkommande fel och ”surdegar” upptacker man att
incident-processen inte alltid kan hantera alla typer av incidenter pa ett bra och strukturerat satt. Detta beror
till stor del pa att incidentprocessen inte ar designad for att hantera aterkommande fel och “surdegar” pa ett
tillfredsstallande satt. Och det &r vid dessa tillfallen som problem management-processen kan géra som mest
nytta.

Malet med problem management ar att:

e Forebygga att problem uppstar

e Eliminera aterkommande incidenter

e  Minimera paverkan av de incidenter som inte kan forhindras

Det ar viktigt att komma ihag att en incident aldrig blir ett problemarende, da incidenter och problem har sina
egna livscykler.

Problemprocessen ér till skillnad mot incidentprocessen, designad for att hantera den oordning och det
merjobb som aterkommande incidenter kan stélla till med. Det racker dock inte bara med att
problemprocessen fungerar bra. Problemprocessen ar valdigt beroende av att incident och change
management-processerna ocksa fungerar pa ett tillfredsstallande satt.

9 PROBLEM MANAGEMENT

Problem management &r en ITIL-process som proaktivt forhindrar incidenter fran att uppsta och minimera
paverkan fran de incidenter som inte kan forhindras.

Tyvarr ar problem management ofta en av de minst prioriterade processerna. Oftast infér man Incident
Management, Change Management och ibland Service Level Management och tjanstekatalogen. Daremot
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saknas oftast Problem Management-processen. En av anledningarna kan vara att man inte ser fordelarna i det
korta perspektivet eller att man tror att det racker med Incident Management-processen. Inom férvaltningen
for ElImatare ar Problem Management dr en av de viktigaste processerna vi har. Den spar tid, pengar kunders
och anvandarnas frustration!

9.1 BRANDSLACKNING ELLER EN ENKEL PROCESS?

Vid implementation av ett matarbyte och medfdljande system kommer man att upptacka vinsten med att
skilja pa incident och problem. Allt &r frid och frojd till en borjan. Sedan bérjar barnsjukdomar att visa sig mer
och mer. Incidenter skickades likt en flipperkula mellan ett antal olika enheter. Samma incident kunde komma
tillbaka till forsta linjen, ibland tre ganger eller mer, olost. Alltid med férklaringen att “den incidenten ar inget
vi hanterar”. Detta kommer att skapa stor irritation och ett mindre krig. Det r nu som den distinkta
skillnaden mellan incident och problem kommer kristalliseras. Genom ett samlat grepp |6ser upp de vérsta
knutarna.

For att undvika brandslackning och stor personalomsattning anvander vi de definierade ITIL processerna

10 PROCESSERNA HOR IHOP

Uttrycket att “Ingen kedja ar starkare an sin svagaste lank” galler definitivt inom ITIL. Detta galler daven
sambandet mellan incident, problem och change management. Om en av dessa processer inte

fungerar tillfredstallande, sa ar risken stor att de andra inte heller gér det, slutresultatet kommer i alla fall inte
bli sa bra som det kunde ha blivit.

Kom att Problem Management sa ar incidentprocessen INTE designad for att ta hand om incidenter som
aterkommer eller som man inte har [6st inom en relativt kort tid (surdegar) pa ett bra och strukturerat satt.
Incident management-processens syfte och mal &r att aterstélla en IT-tjdnst/system/I6sning sa snabbt som
majligt och minimera paverkan for verksamheten. Det dediceras varken tid eller resurser inom incident
management for att “stanna upp” och gora en mer djuplodande undersdkning for att hitta grundorsaken till
varfor tex. aterkommande incidenter uppstar.

Problem management-processen diaremot, dr designad for att tillata Systemférvaltarna att agera och
teknikerna att “ga in mer pa djupet” i sin felsokning. Det bor ocksa vara med i berdkningarna att det far ta
extra tid att hitta grundorsaken till varfor t.ex. vissa typer av incidenter aterkommer. Man boér ocksa ha en
person som ar utsedd till Problem Manager och som &r ansvarig for att processen forvaltas pa basta satt. Det
ar ocksa onskvart att ha tillgang till tekniker som enbart jobbar med problemhantering eller som avsatter
schemalagd tid for att forvalta och utveckla problemhanteringen.

Change management sdkerstaller att alla andringar som gors ar planerade, godkdanda och testade. D.v.s.
change processen kan aktiveras med input fran incident eller problemprocessen.

Slutsatsen av detta resonemang ar att de tre processerna inte bara har ett samband, utan ar djupt
involverade och beroende av varandra. De kan bade stétta och komplettera varandra pa ett utmarkt satt. Ju
mer vi resonerar och diskuterar om de tre processernas relationer desto mer inser man att problemprocessen
ar ett maste for att fa en stabil IT-drift och effektiv IT-support!
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11 CHANGE MANAGEMENT

11.1 ITIL CHANGE MANAGEMENT AR SOM ATT LARA SIG CYKLA

20%

80 % av alla incidenter skapas pa IT och inom pagaende projekt genom framfér allt daligt planerade och
genomfdrda dndringar (ITIL change management).

Genom att pa ett strukturerat och planerat satt genomfdéra andringar kan vi alltsa inte bara frigora tid och
sanka stressen utan ocksa 6ka fortroendet for IT och bli mer professionella. Allt leder saklart till att
brandslackningen minskar.

11.2 HUR HANGER PROCESSERNA IHOP
De flesta IT-organisationer som infor ITIL brukar bérja med Incident management, sedan problem och
darefter change.

e Har man en métare som levererar fel matvarde, byter man métaren (incident management).

e Har man en installationspunkt ddr matarna dven efter byte levererar fel varde efter matarbyte sa
skickar man en tekniker for att finna orsaken till varfér (Problem Management).

e Na&r man hittat rotorsaken till de felaktiga vardena sa kan det behdvas en fordndring for att fa ratt
varden, man kan behdva ha en annan typ av métare, byta placering etc. (Change Management).

Incident .3 Problem

Tanker man efter lite sa inser man att det ar sahar vi lar oss saker som sma. Vi cyklar och ramlar pa cykeln, blir
omplastrade, kér omkull igen — plaster osv. Vi lar oss att rullgrus 6kar risken for att ramla. Sen lar vi oss cykla,
vi lar oss vara begransningar och véljer de vagar och hastigheter som vi klarar av.

Det betyder inte att vi aldrig mer kér omkull, men vi minskar riskerna genom ett férandra vart beteende. P3
samma satt blir vi aldrig av med alla incidenter bara for att man infor ITIL change management, daremot
minskar vi sannolikheten och antalet incidenter dramatiskt genom en véldefinierad, dokumenterad och val
férankrad Change Management process.

De har tre processerna hanger tatt ihop. Pa en IT-avdelningen, projektet och i verksamheten har man
garanterat ett eller flera satt att ta sig an incidenter. Man har hogst troligt ett eller flera satt att angripa
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aterkommande problem i den man man hinner med. Men hur &r det med change management? Underskatta
inte en av de absolut viktigaste processerna inom ITIL. Processen som kan plocka de flesta lagt hdngande
frukterna...
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