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Forandringshantering

Syfte med dagen

= Allman orientering i forandringshantering och best practice i TOPdesk
= Dokumentation av processer och roller

=  Konfigurering av verktyget tillsammans med IT Software

o Design och dokumentation av processen for forandringshantering
Stalla in forandringskortet (inklusive rullgardinslistor, obligatoriska falt, aktiva falt etc.)
Stélla in e-postfléde (nér och till vem som e-post skickas fran TOPdesk)
Stélla in automatik (t.ex. automatisk stangning av drenden baserat pa incident)
Konfigurera e-postimport(er)

o O O O

= 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 férandringshanteringsmodulen och pabdorjat
skapandet av urval och uppgiftslistor.

Syfte

Hur fungerar modulen?
Modulen later er organisera alla era forandringar, som i TOPdesk kallas Changes (se ITIL, Change
Management).

Olika avdelningar har manga olika typer av foréandringar. For IT-avdelningen kan andringar vara allt fran
utbyte av ett batteri i en mobiltelefon till utrullning av ett nytt operativsystem i hela den globala
serverparken 6ver geografiska platser, tidszoner och lokala behov. For HR-avdelningen kan férandringar
vara anstallning och avgangar som maste folja vissa monster varje gang och vara dokumenterbara.

En forandring kan uppfattas som en process som bestar av ett antal aktiviteter. Mallar kan skapas for
vanliga processer. Aktiviteter kan goras obligatoriska eller valfria och forinstalld med en rad information.
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Hur ser en framgangsrik implementering ut?

Implementeringen ar lyckad néar ni r redo att slutféra installationen och underhalla modulen pa egen
hand. Var beredd pa att detta vanligtvis kréver arbete med bade TOPdesk och din organisation och
processer som konsult fran IT Software hjalper till med.

Forbered/diskutera infér dagen

= Vilka typer av férandringar intraffar hos er?

= Diskutera fram tva forandringsférfragningar som innefattar godkdnnandesteg som ni eventuellt
hanterar/vill hantera i TOPdesk. T.ex. nyanstallning. Valj gdrna en komplex férandring som vi kan
utga ifran nar vi skapar mallen. Tank igenom alla aktiviteter som gors i férandringarna. Steg for

steg, vem/vilka gor vad osv.

= Diskutera fram tva forslag pa enkla férandringar som inte kréver godkannande steg. T.ex.
bestallning av en mus eller tangentbord.

= Diskutera vilka handlaggare och avdelningar som arbetar med férandringshantering idag.
= Vilken dokumentation behéver vi angaende aktuella och tidigare implementerade dndringar?

=  Finns det en Change Manager idag? Om inte, diskutera kring om ni behover det eller inte. Vem
kan det i sa fall vara pa respektive avdelning?

= Genomfor ni CAB-moten dag? (Change Advisory Board). Ska dessa dokumenteras i TOPdesk?
= Har ni en processkarta for hur ni hanterar forandringar i er organisation?
= Fundera/diskutera kring vilka som ska/kan skapa nya férandrings- och aktivitetsmallar i TOPdesk.

= Vilka urval och listor ar viktiga att presentera for handlaggare och eventuellt avdelningschefer
eller koordinator(er)?

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

RFC Andring under Utvardering
genomférande

Leverantor

> unardera anarng }—o Stanga anaring

.............

Genomforande

Konsult fran IT Software lar under implementeringens gang ut modulens funktionalitet sasom enkla
forandringar och omfattande férandringar, tillampligheten av fordndringskategorier samt visuell
gruppering av férandringsaktiviteter och mycket annat. Detta sker skraddarsytt utifran hur er miljé
konfigureras.

Vi véljer tillsammans nagra faktiska exempel pa processer i er organisation och stéller in dem i modulen sa
att ni lar kdnna den funktionalitet som ar relevant for er. De forsta instéllningarna fungerar som
undervisning sa att era inlarda kunskaper darefter mojliggor fortsatt arbete med férandringsprocesser pa
egen hand.

Vi borjar ofta fran skapandet av en férandringsmall och de foréandringsaktiviteter som ar relevanta for en
given process. De relevanta installningarna och alternativen granskas och konsulten valjer riktiga scenarier
som ger storsta mojliga antal installningsalternativ i spel sa att du far en grundlig granskning som en
introduktion till modulen.

Det kan ocksa vara relevant att granska hypotetiska scenarier for att berora ytterligare en del av den
modul som ni kan férvantas behdva inom en snar framtid.



itsoftware

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:

= |dentifiering av 6vergripande behov for modulen eller samlingen efter foregdende méte

= |Introduktion av intressenter, bade narvarande och andra

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

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.

| arbetet med era processer ger konsulten exempel pa scenarier i andra organisationer och styrkor ert
kreativa arbete med andra asikter svarigheter och utmanande fragor. Detta gors for att undvika det nya
systemet stoder olampliga processer och istallet sakerstaller en optimal |6sning baserat pa era behov, en
organisatorisk dversyn och systemets funktionalitet.

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



