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Kontrakt- & SLM hantering

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 och dokumentation av processen for kontrakthantering och SLM
o Instéllningar for modulen (inklusive rullgardinslistor, obligatoriska falt, aktiva falt etc.)
o Att skapa ett SLA och tillhérande kontrakt
o Skapa mejlutskick for utgaende och framtida kontrakt och automatisering (hdandelser och
atgarder)

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

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

Syfte

Hur fungerar modulen?

Contract Management & SLM later dig hantera dina kontrakt pa ett strukturerat satt, sa du har en 6versikt
Over alla organisationens preliminara, nuvarande och tidigare kontrakt. Kan skapas paminnelser som
meddelar din kontraktschef om kommande tidsfrister for uppsagning leverantdérskontrakt eller fornyelse
av befintliga kontrakt.

Man delar upp avtal i TOPdesk mellan kunder / anvandare och leverantdérskontrakt som kan ha olika
SLA:er. Dessa halls atskilda i systemet och du kan i princip ha olika ansvariga for de tva typerna av
kontrakt, men det maste finnas en 6vergripande ansvarig for kontraktsmodulen. Servicenivaerna for
kontrakten hanteras ocksa i modulen.

Hur ser en framgangsrik implementering?

Implementeringen lyckas nar ni ar redo att slutfora installationen och i framtiden kunna underhalla
modulen pa egen hand. 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 infor dagen

Vilka kontrakt finns i organisationen?

Vilka servicenivaer arbetar vi med?

Nar ska kontrakt férnyas, sagas upp eller omforhandlas?
Vilka foremal (datorer, telefoner, bilar etc.) tacks av SLA?
Vem ar ansvarig for kontrakt och hur definieras ansvaret?
Vilka servicenivaer ska vi anvdanda och for vilka andamal?
Finns det uttalade SLA (Service Level Agreement) idag?
Vad vill ni méata pa? T.ex. svarstid, 16sningstid etc.

Finns det en prioritetsmatris? Om det gor det, ta med den!
Finns det olika prioritetsmatriser beroende pa tjanst?

Finns det tjanstefénster? Har ni flera? (Vilka 6ppettider har era olika tjanster, skiljer de sig ifran
varan?)

Vilka kontrakt vill ni administrera i TOPdesk? Tjanste- och/eller leverantérskontrakt?

Har ni en processkarta for hur ni hanterar nar ett kontrakt haller pa att |6pa ut eller behover
fornyas?
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Exempel pa prioritetsmatris

Prioritetsmatris

Péverkan Organization Department Team Person

Brédska
Nat able ta work 7 ~] [,z <] [Fz ~] [ ~]
Partiall able to wark [r2 <] 72 <] [P ~] [ <]
Abls to work [ ~] [r2 <] [P ~] 78 ]

Fier: Mla

Namn Varaktighet 1:a linjen araktighet 2:a linjen

m 2hours 2 hours (W

P2 4 hours A hours () @

b 1 day 1 day (W

P4 2 days 2day= (& @

] 1 week 1 week W

Pa 2 weeks 2 weeks (i

Lagg till Prioritet

Det ar viktigt att hitta en bra balans mellan befintlig uppsattning och 6ppenhet fér nytankande.
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Genomforande

Konsulten lar eran modulansvarige modulens funktionalitet sasom kundkontrakt, leverantérskontrakt och
servicenivaer. Den specifika genomgangen ar skraddarsydd efter era behov.

Modulen fungerar med servicenivaer, servicefonster och separata prioritetsmatriser och varje enskilt SLA
kan stallas in pa manga olika satt. Modulen ar relativt komplicerad i sin fulla anvandning, sa det ar
lampligt att ta utgangspunkt fran nagra verkliga exempel fran ert féretag snarare &n att folja en teoretisk
och fullstandig genomgang av méjligheterna.

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

=  Projektledare

= Systemagare med nagra kollegor fran IT

=  Relevanta processdgare fran andra avdelningar
=  Er TOPdesk-administrator

Allmint 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 foregaende mote

= Introduktion av intressenter, bade narvarande och andra

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

Implementeringen bérjar 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.

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 motesdeltagarna for att fa sparring och ytterligare input
= Testa processerna med faktiska anvandare och chefer fran organisationen

=  Forberedelser infor ndsta mote



