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Problemhantering

Syfte med dagen:

Allman orientering i problemhantering och best practice i TOPdesk.
Dokumentation av processer och roller
Konfigurering av verktyget tillsammans med IT Software

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

Urval & uppgiftslistor for handlaggare & handlaggargrupper

Implementeringen sker som utbildning och sparring, sa du kommer darefter att kunna arbeta under
motorhuven pa modulen pa egen hand. For att sakerstalla optimalt Iarande och ett framgangsrikt
genomforande, var medveten om féljande:

Syfte
Hur fungerar modulen?

Problemhantering gor det maéjligt att skapa en dversikt 6ver anvandarnas felmeddelanden for att hitta
kongruenta orsaker till felen. Som problemhanterare maste du felsdka pa en djupare niva dn bara genom
att hantera enskilda fall. Du vill vara medveten om monster i de felrapporter som rapporteras. Detta gor
att du kan analysera felen och 6ka din formaga att hitta orsakerna till att de uppstar.

Ett problem kan markas som ett kdnt fel som en 16sning kan kopplas till, vilket anvandare kan goéras
medvetna om nar de hanterar framtida fel relaterade till samma problem.

Hur ser en framgangsrik implementering ut?

Implementeringen anses lyckad nar du ar redo att slutfora installationen och underhalla modulen pa egen
hand framéver. Var beredd pa att detta vanligtvis kraver 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 om det dr nodvandigt att sarskilja problem, dar orsaken inte &r identifierad, fran kdnda
fel, dar orsaken har identifierats.

= Diskutera hur workarounds (tillfélliga 16sningar) hanteras och kommuniceras ut i dagslaget.
= Diskutera vilka handlaggare och avdelningar som arbetar med problemhantering idag.

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

= Hur ser problemhanteringsprocessen ut i er organisation?
=  Har ni en processkarta?
= Fundera/diskutera kring vilka som ska/kan skapa nya problemkort i TOPdesk.

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

= Skapa minst ett realistiskt scenario pa ett problem som kan uppsta i er organisation.

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

ey N
> Bentve dngrng? > Lacning av prosiem - > Arprzametiey > prosiem aveitat

Genomférande

Hantering av genomférande av problem ses éver som en évergripande process. Har kommer det att vara
anvandbart att du har inkluderat exempel pa monster i tidigare arenden. Av exemplen diskuterar vi
mojligheterna att identifiera problem sa tidigt som majligt. Systeminstéllningarna fér den kdnda
felprocessen granskas och framtida scenarier stalls in ddr du anvander modulen och arbetar med de
associerade processerna.

Forutom sparring och reflektion i forhallande till er arendehantering lar konsulten hur ni pa egen hand
andrar installningar i modulen sa att ni kan experimentera med att anvanda andra installningar i
praktiken. Detta tillater anvdandare och chefer att testa olika installningar under en period innan de
genomfor de slutgiltiga instéallningarna.

Vem ska delta?
Forutom konsult fran IT Software ar en grupp pa 3—6 av era nyckelpersoner ofta en lamplig 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



itsoftware

Allmédnt 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 uppféljningsuppgifter hos kunden

Implementeringen borjar med en analys av era organisatoriska behov, som baseras pa era férberedelser
och konsultens erfarenhet av att satta upp systemet for att stédja 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 stéder olampliga processer och istillet 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,
sdsom:

= 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



