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Arendehantering

Syfte med dagen

= Allman orientering i arendehantering och best practice i TOPdesk
= Diskussion om processer och roller

=  Konfigurering av verktyget tillsammans med IT Software
o Design av processen for incidenter och férfragningar
o Stallain drendekortet (inklusive rullgardinslistor, obligatoriska falt, aktiva falt etc.)
o Stéllain e-postflode (nar och till vem som e-post skickas fran TOPdesk)
o Stéllain automatik (t.ex. automatisk stangning av drenden baserat pa status)

= Utbildning for applikationshanteraren sa att personen sjalv kan kéra i modulen efter genomférd
implementering

= Urval & uppgiftslistor for handlaggare & handlaggargrupper

Implementeringen sker som undervisning och sparring, sa att ni sedan kan arbeta sjalvstandigt i modulen
pa egen hand.

Né&r dagen ar slut ska vi ha konfigurerat grunderna i drendehanteringsmodulen och paborjat skapandet av
urval och uppgiftslistor.

Syfte

Hur fungerar modulen?

Modulen for drendehantering samlar forfragningar fran era anvandare (eller kunder) pa ett stalle. Alla
forfragningar kan skapas som drenden. Arenden kan delas in i typer som fragor, bestéllningar eller
oférutsedda driftsstérningar (incidenter). Arenden kan ocks3 delas in i tva nivaer (férsta och andra linjen),
precis som ett drende kan tilldelas till en ansvarig eller ansvarig grupp som ansvarar for arendet.

Arenden kan visas och sorteras efter en brett utbud av kriterier, vilket skapar en éverblick och gér det
mojligt att prioritera arbetet, bade for organisationen som helhet och for en tilldelad handlaggare.

Hur ser en framgangsrik implementering ut?

Implementeringen lyckas nar ni ar redo att slutféra installationen och i framtiden kunna underhalla
modulen pa egen hand. Var beredd pa att detta vanligtvis krdver arbete med bade TOPdesk och er
organisation och innefattar processer som konsult fran IT Software hjalper till med.
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Forbered/diskutera infér dagen

Diskutera hur ni arbetar med drenden idag. Vilka drenden hanterar er tjansteleverans? Eskaleras
drenden, i sa fall nar? Vad fungerar bra/mindre bra idag?

Vilka avdelningar/handlaggargrupp(er) ska skapas i TOPdesk?

Finns det en utpekad ansvarig for incidenter (Incident Manager)? Om inte, diskutera om det ar en
roll ni bor tillsatta.

Diskutera vilka kategorier som finns idag samt vilka ni vill anvanda i TOPdesk
Har ni en processkarta for hur ni hanterar arenden i er organisation idag? Ta i sa fall med den.

Vilka kanaler arbetar ni med idag fér inkommande drenden? T.ex. telefon, mejl, sjdlvbetjaning
etc.

Hur vill ni att mejl som skickas ut ifran TOPdesk ska se ut? Finns en grafisk profil vi bor tillampa?
Nar ska mejl skickas? Arendet registreras, uppdateras, vintar pa aterkoppling, 16ses etc.

Finns det ett behov av “three strike rule”? Arendet blir automatiskt stangt efter X dagar nar
slutanvandare/kund ej dterkopplat pa drende. Hur ofta vill vi skicka paminnelser till

slutanvdndare/kund?

Vilka urval och uppgiftslistor (drendelistor) ar viktiga att presentera fér handlaggare och
eventuellt avdelningschefer eller koordinator(er)?

Vilken statistik och andra former av 6versikt behdver ni?
Vill ni att handlaggare ska tidsregistrera pa arenden de arbetar med?
Skapa garna en test-epostlada som vi kan anvanda for att testa var mejlkommunikation med.

Diskutera vilka status-steg som ni vill anvdnda i TOPdesk t.ex. Registrerat, pagaende, 16st, avslutat
etc.

Finns det behov for att behorighetsstyra vad de olika handlaggargrupperna ska se i TOPdesk?
Finns det sekretessarenden?

Tank pa att det &r viktigt att hitta en bra balans mellan forberedelser och 6ppenhet for nytankande.
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Exempel pa processkarta
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Genomférande

Modulen for drendehantering implementeras baserat pa era framtida behov for arendehantering.
Konsult fran IT Software hjalper er att analysera era behov utifran systemets kapacitet. Férutom sparring
och reflektion i forhallande till er arendehantering lar konsulten hur ni pa egen hand dndrar instéallningar i
modulen s3 att ni kan sjalva kan testa olika installningar.

Vem ska delta?
Forutom konsult fran IT Software ar en grupp pa 3-6 av era nyckelpersoner ofta en lampliga storlek for att
sakerstalla noggrannhet, sparring, dgande, idéutveckling och ansvarsférdelning. Det kan t.ex. vara:

= Projektledare

= Systeméagare med nagra kollegor fran IT

=  Relevanta processagare fran andra avdelningar
= Er TOPdesk-administrator

Allmant angaende modulimplementeringar
Dagordningen for konsultbesoket varierar fran kund till kund, men den 6vergripande implementeringen
av modulen innehaller vanligtvis féljande element:

= Identifiering av 6vergripande behov for modulen

= Introduktion av intressenter, bade narvarande och andra

= Granskning av processer i forhallande till modulen, som ocksa kan omfatta andra moduler
= Definition av uppfoljningsuppgifter

Implementeringen borjar med en analys av era organisatoriska behov, som baseras pa era férberedelser
och konsultens erfarenhet av att sdtta upp systemet for att stodja och optimera processer.

Efterarbete

Efter varje konsultbesok maste ni ofta fortsatta arbeta med vissa uppgifter konsulten har definierat,
sasom:

= Mata in data (t.ex. fylla i listan med kategorier)

= Involvering av andra intressenter an moétesdeltagarna for att fa sparring och ytterligare input
= Testa processerna med faktiska anvandare och chefer fran organisationen

= Forberedelser infor ndsta mote



