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Riktlinjer 

For~tradesvis ska svar ges i dctta hUftc, men ni lir friu au komplcttera med lO~blad om ni 
behover extra utryrnme. 

Om du anvander losblad: 

• Skriv enbart pa en sida av papperet 

• Skriv lasligt och borja varje uppgift pa nytt papper 

• Markera i detta hafte de fragor dar ni anviint lOsblad for svar 

Hjalpmedel 
Kurslitteratur, annan litteratur, fdrelasningsanteckningar eller andra anteckningar ar inte 
tillatna vid tentamenstillfillet. 

Poang 
Tentamen innefattar en overblick over kursens ITSM-moment och ar uppdelad i tva 
delar som tillsammans ger maximalt 55 poiing. 

For betyget godkiind kravs preliminart minst 28 poiing, fOr viil godkiind kravs 
preliminart minst 44 poiing. 

Resultat 
I enlighet med regler i studiehandbok gors resultatet fran tentamen kant senast 14 dagar 
eller 10 arbetsdagar efter tentamenstillfillet. 

Tentamensj our 
Malin Nordstrom fmns att napa telefon 070 862 54 72 for att besvara fragor under hela 
tentamensperioden. 

Lycka till! 

Kursteamet, lEI, Informatik, LiU 
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Dell - IT Service Management 
Uppgift 1 

D 
(max. 20 poang) 

FOijande uppgift poi!ngstitts utifr:\n din hedllmning av eu • ntul pAMAcnrlen. Varje riilt ••ar 
(sant e!ler falskt) ger en poi!ng. Kan du dcssntom motivera diu •var (och din hedinnning 
av p!l.st!l.endet santtidigt ii.r riltt och visar pA filrM:iclsc) ges yncrtiga.re en po~ng. f el 
bedomning av past~\endet ger ett poiingavdrag. Poangavdrag sker inom uppgHten och 
paverkar s:lledes inte eventuella poang fr:i n andra uppgiJtcr. Underlfttcr du att svara ger 
detta, i vanlig ordning, noll poang. 

Markera din bedomning av pastaendena med kryss i rutorna nedan. Endast ett kryss per 
fraga ska placeras ut. Fortydliga eventuella oklarheter i din motivcring. 

Behover du ytterligare utrymme fOr att motivera dina bedomningar kan d~ anvanda 
IOsblad! Se i sa fall till att det tydligt framgar att svar finns pa lOsblad och vtlka fragor 
som dina svar tillhor. 

Pastaende Sant Falskt 
1. En IT-tjanst i ITIL och en forvaltningsprodukt i pm3 ar samma 

X konceptuella fenomen. 

Motivering: ~,~ l.. 
fh lT- tjci.Y\S \ 

2. Verksamhet och organisation ar samma sak. 
X 

. ka verksamhetsmodellen lampar sig sarskilt bra fOr att 
3. Den genens ff tr ktor 

modellera verksamheter i o en '9 se . 

Motivering: _ S" ~ v -u\L ~O..f¥"\'rle. \-c...c-
5<..~~(. 
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Pastaende, forts. 

4. Samma person kan inneha rollen s . . 
Sant Falskt 

Problem manager. om bade lnc1dont manager och 
X 

Motivering: . 

Motivering: 
CA~ 

6. IT SeNice Management (ITSM) ar en del av IT Infrastructure Library 
(ITIL) och ett best practice ramverk for att leverera IT tjanster. X 

Motivering: 
[tiL ~\Or CJrv> 1-->v-r ~ \e.'J'(_(-e..roc \1 -~"'~kr 

7. Somlosa overgangen fran projekt till fOrvaltning forutsatter att individer 
fran f6Naltning ar involverade i projektet. X 

@ 



_.11; .11urnmer: f y Li 8 Datum: 20 18 04·20 - 725g99 /(UI'Sk\J<t 
Provl11l(l: f :N 1 

Pastaende forts 
' . 

8. En projektledare och en forvaltningslodarn I r hnr sarnma tJppdrflg. 

9. Forvaltningsverksamhet i pm3 organiseras virtuellt mellan verksamhet 
och IT. 

Motivering: 
-=fcxv~\~ _j'cet 5~~ 

1 0. Portfoljstyrning ar ett hart styrande koncept som inte gar att fa rena 
med agil projektledning 

D 
Sant Falskt 

X 

X 

\ed~ b~~ ~\\ o....~ b!ctoMV\.~~~ oc)"' poot\~~ ~<'\ .,Ja.v 
O.S~\~ ~r-o)t.'<..~ ~"-<"' CVV\or\\i\1'\QA~ v...-t 

[) 
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Uppgift 2 

Portfoljstyrning 
(max. 5 poang) 

Vilka fern dimensioner analyse "'lS n . /rl 
och forklara. • 1.. o a J proccsscn Aft optirnera en IT'-portWU? Beskriv \~ 

'6~'c~ I ~e."'\ 'ON-en r\~'c.UI"\.~ ~ he.l~ f>lt-fc \·j-e~, 

lcu\j~ o:\mt"'~ .. tQA-t-t' "'()..-.,. ~\ut L eU-tc v0cn,\.rJr 
~ v CA.?J'(_ ~~1'\.t"* ca e..r~ T~ u t.X.'U'"' ~ %~ ~·, e.\.\*i 
Stet~~( ~J~rq vatcl-<t-\ titer \\~A"'cl<.. te.~ ~·r 

I 

v\ 'c..~ j \'- o.. +t Se.. \loci ~ t..c va-rete_ ()~ VCtcl @v-
\nk- l 4:cx ~-'* v.."ol~\ut cr-cc\~Sj~ m~~c\ u ~t..~ ~\ZS~ 
~ C<be.-ts~. 

1j~rcl'-. ~~~et'\,~LO't'"\LC\. ~(" '(C.~QV\rCC..~ k\J..(..{" ~~<r ~ 

f~ ~ n\\@Oltel ,SOl. Ho.-r Mtn~ nu ex~r-"\e-e-( 
¥r:s~, Wb~~~t:.fr och \At-e~~~.(§. r:n~j ~eJ- ~c-j l9he-t­
Ov~ <;~ V\~" e .. :t\ ?«5{-'-<-'r ~ dL ~o::;ws<.r So~ f~, 

~u ~~l . 

.-:f-6tv\\(.. d\W\.CA \\(Y\-(11 O.r ~~~ V'v'lellOh. o..U~ cl<.~S~ 

d:~~ s lcV\tl, -A \\o.. c\~\~ M.Ot ~\e.. \\~ ~ s~r~~ 



Del 2 - ITSM Projekt 
Fallbeskrivning 

Nedan fOljer en fallbeskriv · . 
fallbeskrivning hlir 1 ·· 1,

11111
g sorn anvancls sorn grunt! fi>r tcnt::~men . Utifr!.l.n denna 

saknar infonnation a~ :;\~c~ .~n OJ.Il~lC<~<I ~It genornfOnt fern uppgiftci. Om beskrivningen 
och m t' .' flt .lit g<~ l a flllllrga Alllagandcn. Egua antt~g;mden ma~te fOrklaras 

o 1veras tydhgt. , " · 

Lena och Maria arbet· ·A v ·_· · 1 1 
• C!· · .tr P ~llllllla V<~.rdcus huvuclkontor i Norrkr>ping. Dar hc~lutades 

att llllOra pm3 under 2015 B . 1 · Kr' . . · cs utct togs 1 samhand med en stor ornoTganisation av 
. 1~nmalvarden, till sk. enradsmyndighet. Varkcn Lena ellcr Maria deltng i pm3-
mforar~dearbetet som genomWrdcs 2016. Lena lir personalvetare och arheta:r pa 
~:delnmgen fOr ~man Resource[. (HR). Sedan ornorganisationen 2015 innebar detta, 
for_ut~m ti~aditionellt personalarbete, liven att utarhcta gcmcnsamma arhet5;~i:!tt frrr 
Krinunalvardens HR-verksamhet. Personalhandltiggning har centraliserats tJll 
huvudkontoret och det fmns inte langre nagra handHiggare pa anlaggningarna i landet, 
utan det ar ordinarie chefsbefattningar som ska skOta det dagliga persanalarhetet som del 
av sin befattning; daribland bemanning. 

Bemanning ar inte nagon liten sak inom Kriminalvarden. Att gora bemanningscheman ar 
en komplex uppgift som standigt aterkommer som problemomrade. Det har Hinge funnits 
en onskan om att fa ett mer andamrusenligt IT-system for detta da IT-systemet Heroma 
inte har den funktionalitet som onskas. Till raga pa alit maste all a scEeman vara hemliga 
och ligga pa en speciell teknisk plattforrp.. Personalscheman utgor en potentiell risk for 
fritagningsforsok och hiimndaktioner fran klienter som kanner sig ilia behandlade. 
Heroma har dock sina fordelar, till exempel ar loneberakningar och avsattningar till 
pensioner helt automatiserade. Detta kraver forstas att alia medarbetare anvander .£:. 
tjansten Kom och Ga samt att alla chefer godkfumer tidrapporter i en specie11 excelmall 
som finns integrerad i Heroma. Dessutom maste nagon hilla reda pa alia Pensionsavtal 
(P A) och dessa maste vara ratt registrerade i Heroma. Mallar fmns det gott om som maste 
hillas uppdaterade; nagra exempel ar semesteransok,an. fOraJdraledjgbetsansOkan samt 
anmaian om sjukfranvaro. 
~ 4 

Sedan 2015 har Lena deltagit i otaliga arbetsgrupper for att utarbeta gemensamma 
arbetssatt som nu successivt implementerats pa hakten, anstalter och pa frivardskontoren. 
Exempel ar kompetensutyeckling, ~esursforsoJjning, lonehanterin[ och rskrJ11erin~. 
Utarbetandet av arbetssatten har varit en utmaning, inte minst IT-massigt eftersom IT­
systemen satter vissa begransningar for hur det ar mOjligt att arbeta. Det har har inneburit 
att atskilliga handbocker har utarbetats under de senaste aren, men det saknas fortfarande 
manga innan verksamheten finns komplett beskriven. Det ar ocksa en grannlaga uppgift 
att omsatta beskrivningarna av lagtext till begripligt handhavande av IT -systemen. 

Uppdragen med framtagande av nya arbetssatt, som maste ta hansyn till dagens IT­
system, har gett Lena god inblick i bade verksamhetsprocesser hon inte tidigare var 
bekant med, men ocksa IT-systemen. Da fOrvaltningsledaren for HR-objektet hastigt 
blivit sjuk har hon diirfor accepterat rollen som :@rvaltningsledare (FL) for HR-objektet. 
Beslutet att ta rollen, var egentligen en tilWHlighet. Ron deltog pa ett mote om utveckling 
av ett nytt Transportssystem, till fOljd av Kriminalvardens utOkade uppdrag att 
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transportera samtliga frihetsbc .. , 1 . .. 
kollega, Eva, som gatt en kw·s rl.opvtna<3cot~llOin rattsvasendet. Dar traffade hon en gammal 

0 Krimi' al o c 1 var ny forv· It . I 
pa n varden. Eva berattar hurl b ') . . a nmgs edare Wr Ekonomiobjektet 
lite fdrvirrad eftersom hon gjort ett up 1~~ PI; ?~lt ta ~Ig .an P~uppdraget, men kanner sig 
pa CSN. Pa CSN var det en annan t :~<l Ian Krtmmalv.~den under sju ar och arbetat 
forvirrad av att den nya ekono . h ~ mg av pm3 som gallde. Saken blev inte mindre 
avseende pm3 med sig i bagag~~u~ .. e ~n ko; fran MSB och hade ytterligare en to1kning 
har med 3 . . .. orv~a~ e men kul tyckte Eva, och Lena tyckte att det 
•• o dpm verkade tilltalande for att fa lite ordning pa arbetssatt IT -system och kanske 
aven pa et otydliga up dr h 1 o • ' 

P ag on upp evde att hon fatt 1 granslandet mellan sjalvlard IT­
expert och personalvetare. 

~aria ~be tar pa Kriminalvardens IT -avdelning som konsult. Hon ar en erfaren 
for:altnJngsledare IT (FL-IT) och hon tog uppdraget eftersom Kriminalvarden arbetar 
enligt pm3. En modell hon kanner vai till sedan tiden pa TeliaSonera. Hon upplever dock 
arbetet som trogt och pm3 ar inte implementerat pa ett satt som hon ar van vid. Hon 
funderar ofta pa vad som ar orsaken. Ar det pm3 som ar lite tokigt implementerat, eller 
ar skillnaden att Kriminalvarden ar en trog organisation till foljd av alia regelverk och 
sakerheten som omgardar verksamheten. Till exempel verkar det vara oklart vad som 
ingar i forvaltningsobjekten och vad som ar objektverksamhet enligt definitionema i pm3. 
Med sin bakgrund som FL-IT arMaria flitigt anlitad som pm3-expertlinspirator. En av 
hennes kapphastar ar att forsoka fa till en enhetlig begreppsanvandning och har darfdr 
initierat ett arbete med att fa fram en gemensam informationsmodell for personalrelaterat 
arbete. Han ar ocksa FL-IT for ekonomiobjektet som brottas med lite liknande 
problematik; ett omfattande standardsyste~ sam heter Raindance men aven ett antal 
ege__nutvecklade applikationer, bl.a. ~~ som hanterar timvikarier pa anstaltema i 
Norrtalje, Saltvik och Hinseberg samt pa Kronobergshaktet i Stockholm. Borde kanske 
ersattas eftersom Herama hanterar timvikarier pa andra anstalter, tanker Maria. 

Kanske borde hela pm3 implementeringen pa Kriminalvarden ses over? Jag far borja 
grava dar jag star, blir hennes slutsats. Hon bjuder in Lena och Eva till ett mote, men de 
kor snabbt fast pa grund av olika erfarenheter av pm3. Det blir din uppgift att hjalpa dem! 
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Uppgift 3 

(max. 5 poang) 

Beskriv objektverksamhctcn fUr Human Resources (IIR) med .. )' · f· lib k · · · d' .. , 1. as 1 a . es nvnmgen. MotJ.vera ma svar. (5 ponng) 

tl 'dl ~'c.1 '*<1:-~o.,....,w_ ~ '"\ Os \l o..Q, S.\:Y"> e&-1/r'> ·w,g e{") cmr~ 
\ \--..~\'\ e,\\tr &.~.\C\ ~v \).o.t~~C\MI~""', \Jer~~or'\v..;i~ 
\::.a\'Y'\y~A:t_'r\ \(__~ ~\\~t"YL-01\.\ ~ ~ct1 n-~r, ~N'L' \~s 
'\Q,\y {2$<"\lc'-\~""":J ~ f!OC\'-1\L\<..( , · .~ ·.e_cl 4-' ~: '-
6\5\ ~\c." 'I cu~~~ ~,, (." , A~\\'\ d\.e.\ cl{"' 'vo···r .Sc.v···v"'"' (;lrr. , 

~.C"c- C\< 6t>~\(__~v~f\(._~o.r-h(...~(..n fiU · -e)(e_ry,·DP.J. a.,tt f 
v i 

\At-~ \r0.c}~\\Or;t \1'r ?OCS£nc.J 0>(\ot-\(.... so~+- 0,'* ( 

u-t~ , ~..f'Y\cn3~r-r..~ ~<'c~\-s~:c:n ·c'C" t\e_- \ ·u~YJ..r./J}-.d'J) 
:.])t,-t\~ . ar \lC\Ct \1~- \Je~a~h.trten~ orotre, 
hOf"ldbr GY'Y1 Dt.h -S'a\ qii emot. l)t,~ pft 5:eclC.I\ 

·, a~ . v.t ~ Yle..cl 11\\ ~ee~d Sot"\ . · ·~s- ?r r 

-\\ - ~6-? ... J-ct -· ~-e~f5 (.{fh~ ~fbt~~~t\ 
o\~;\- \:.\\ ~x~"'"'f?d nii~~ ~~'~<..As\\~~~~ /j f 
r~~ CY-~cr\n. ... Y""O, · "'-C.."""'OI'\~.(\"'o. S..o.r.n.~ rt~t\.,.\ ~~G., 

Qoied niqgen i)\\ Ot\ d~m f/fh '>, J"Er"J _ v~(k_~}~_f.cr, . 
ffi\'A\cn ct~\- SQ~ lf\C\V'\f'tS (}J~Y\ S~ Ol'f ~ VCil 

Objde.twk.-~~&- et-H 1AlWc1f.. ~~~c\'i>:sgn~ 
c\(Ar cA.~~ \.~(' 'ot.mC\f\C"l'trj ()~ C.t~ ~ar· ~A 



lJppgift 4 

(max. 10 poang) 
Identifiera relevanta rr komponenter och verksamhetskomponenter ur fal!beskrivningen 
och s!i.tt samman f<lrvaltningsprodukter. Hjaip ocksA Lena och Maria att definiera och 
modellera fiirvaltningsobjektet HR. Anvlind bilden nedan fOr viigledning. (10 poiing) 

( 

b<C&Ma.l\ 

1i\\~(')')OilS bildw 
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. 8 ~\'et\ \ct:n.~'<.. ?\CA-~""' 
· £- · ~s.t- 'ctiM cc.n e-.c: 

• \Jt~ g~ensam~ ot~rssa-tt fer t\t-\Jtt~~ntt. 
• vr~YA r~SCv)Qlhet~lfigan"~ 
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(max. 5 poang) 

·IIISJialV vem gor vad i forvaltningsverk . 
eller flera roller i kombi'nati.on. samhctcn J tabc11en ncdan. BS D k · · et an innebara 

r.U~p::-::p;;-:gif:::;. ___ t!B_ es_lu_t _____ l Uoll 
Godldinner ------~ 

forvaltningsplanen for IIR­
objek:tet. 

Tillser att avtal finns med 
Heroma leverantoren. 

Deltar i Kriminalvardens 
CAB. 

Utarbetar 
f'6rvaltningsplanen och 
tillser att den harmonierar 
med verksamhetsplanen for 
HR. 

Ansvarar f6r att samtliga 
kunskapsst:Od i HR-objektet 
ar aktuella 

""ft>N C\ "'. ''r\~ \ C)~r t.. 'c r 
SOfY\t -\cf ' 10 I A rs). p tj 0 1' 

~c..\%\~~\e.d.ct'(... o~~ 
~ \~~\l~dc.re.. \\ k~r i-
o~t~\ 1 

-

I 
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Dppgift 6 
------------- -- - --

Fl 
LJ 

(max. 6 poang) 

Fork:lara for Lena och Maria vad de bor tanka pa nar de organi<;crar en 6verlamnlngsarena 
:~ pr~jekt och forvaltning for projektet NKG (Nytt Kom och Ga) som sb dverHimnas 

-obJektet direkt efter sornmaren. Nl:imn och fOrklara tre vjktiga omraden. (6 poang) 

. ~ ' 

T~"" cl.d f~~\-a ~ ar c!e1 v\~t-1\gt- (J,~ kva.li ~­
wka te~u l \-titkk ~11r1+ ~obAmv-.t~tiDr.to o.\J de-r-

\lere..r-a~.. ·~t- - - · ~o. ·Wi e}J~ } ] 
~: \ ~s~e.-+ l:Oi"- ~C\ ~\\ ~i<lr~ ~c.~;rP-6~ 
!Cr ~\~';"B::-6cgOl\~~Oncn pa , _~rwJOI av 
v00~l\ I &lo."@~tc.c . oCt\ \A~~\&\ 6 ~\ 
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