Guide: Att Komma igang

med Enterprise Service
Management (ESM)

Introduktion

Enterprise Service Management (ESM) tar koncepten fran IT Service Management (ITSM)
och applicerar dem pa hela verksamheten, inte bara IT. ESM innebar att ni anvander
ITSM-principer och verktyg for att hantera tjanster och processer inom HR, ekonomi,
juridik, inkdp och andra affarsomraden. Malet ar att effektivisera och forbattra
serviceleveransen inom hela foretaget och skapa en samordnad
tjanstehanteringsmodell. Denna utdkade guide ger en strukturerad plan for att komma
igang med ESM i er organisation.



1. Forsta grunderna i Enterprise Service Management (ESM)

Innan ni borjar implementera ESM ar det viktigt att forsta hur ESM skiljer sig fran
traditionell ITSM och vilka férdelar det kan ge for hela verksamheten. ESM handlar om
att bredda tjanstehantering fran IT till andra delar av organisationen for att optimera
processer, forbattra transparens och effektivisera arbetsfloden.

Exempel pa hur ESM fungerar i olika avdelningar:

e HR: Automatisering av anstéallningsprocesser, onboarding, semesterforfragningar och
prestationsevalueringar.

¢ Inkop: Effektivisering av bestallnings- och inkdpsprocesser samt hantering av
leverantorer.

e Ekonomi: Automatiserad hantering av fakturor, betalningsforfragningar och
godkannandeprocesser.

Exempel:

En tillverkande verksamhet har redan ett effektivt ITSM-system pa plats, men de méarker
att HR och ink6psavdelningen brottas med ineffektiva manuella processer for att
hantera forfragningar. De bestammer sig for att utoka sina ITSM-principer till hela
verksamheten genom att inféra ESM, vilket ger battre synlighet och kontroll 6ver alla
tjanster som erbjuds inom foretaget.



2. Analysera er nuvarande serviceleverans och processer

For att fa en forstaelse for var ni ska borja med ESM ar det viktigt att analysera er
nuvarande serviceleverans utanfor IT-avdelningen. Identifiera vilka omraden som har de
storsta utmaningarna nar det galler effektivitet, manuell hantering och brist pa
transparens.

Forslag pa aktiviteter:

e Genomfor en GAP-analys for att identifiera vilka affarsprocesser som behover
forbattras.

e Kartlagg de nuvarande arbetsflodena inom varje avdelning, sdsom HR, inkép och
juridik, for att forsta hur tjanster levereras.

Exempel:

HR-avdelningen pa ett foretag inser att deras process for anstallning ar ldangsam och
ineffektiv eftersom de hanterar alla ansékningar och onboarding-uppgifter manuellt.
Genom att analysera processen ser de att det tar flera dagar for att fa en nyanstalld
registrerad i systemet, nagot som kan automatiseras och effektiviseras med ESM.



3. Skapa en roadmap for implementationen

Efter att ni har genomfdort en analys ar nasta steg att skapa en roadmap for hur ni ska
implementera ESM. Det ar viktigt att borja med de omraden dar ni snabbt kan se
forbattringar och dar verksamhetsnyttan ar tydlig.

Forslag pa aktiviteter:

e Prioritera vilka avdelningar eller processer ni ska borja med. Fokusera pa omraden
dar ESM kan ha storst effekt, t.ex. HR eller inkop.

e Skapa en tidsplan och satt upp milstolpar for implementationen, baserat pa vilka
processer som ar mest bradskande att effektivisera.

Exempel:

Foretaget beslutar att borja med att implementera ESM inom HR, eftersom den
avdelningen hanterar manga repetitiva uppgifter som kan automatiseras, sdsom
hantering av anstallningskontrakt och onboarding. De skapar en roadmap dar forsta
milstolpen ar att automatisera onboarding-processen under de kommande tre
manaderna.



4. Etablera en styrmodell for ESM baserad pa ITSM-principer

Liksom med ITSM ar det viktigt att etablera en tydlig styrmodell for ESM som klargor
roller och ansvar inom varje avdelning och process som berors av ESM. Detta
sakerstaller att alla forstar sina roller i processen och att det finns en tydlig agare for
varje tjanst.

Forslag pa aktiviteter:

e Skapa en ansvarsmatris (RACI) som beskriver vem som ar ansvarig for varje
tjansteleverans inom de olika avdelningarna.

e Definiera roller som Service Owners och Processéagare for varje affarsfunktion (HR,
ekonomi, inkop, etc.).

Exempel:

I HR-avdelningen utses en HR Service Owner som ar ansvarig for att 6vervaka alla HR-
relaterade tjanster, sdésom onboarding och loneadministration. En Procességare for
onboarding ansvarar specifikt for att optimera onboarding-processen och se till att alla
verktyg och fléden fungerar smidigt.



5. Implementera nyckelprocesser for varje affarsomrade

Nar ni har skapat en roadmap och en styrmodell ar det dags att boérja implementera
nyckelprocesser inom varje affarsomrade. Borja med de processer som ger storst
forbattringspotential och som kan effektiviseras med hjalp av automation och digitala
arbetsfloden.

Forslag pa aktiviteter:

¢ Implementera processer som HR Request Management, Inkopsprocesser och
Ekonomihantering genom att anvanda samma ITSM-plattform eller verktyg som
redan anvands inom IT.

e Automatisera vanliga arbetsfloden, sdsom semesteransokningar, godkdnnande av
fakturor och bestallningsprocesser.

Exempel:

HR-avdelningen bdrjar med att implementera HR Request Management, vilket gor det
mojligt for anstallda att skicka forfragningar om semestrar, andringar i personuppgifter
eller anstallningskontrakt via en sjalvbetjaningsportal. Dessa forfragningar tilldelas
automatiskt till ratt teammedlem, och processen blir mer transparent och effektiv.



6. Utdka servicekatalogen till hela organisationen

En av nyckelkomponenterna i ESM ar att skapa en gemensam servicekatalog som ar
tillganglig for alla avdelningar. Denna katalog bor innehalla alla tjanster som de olika
avdelningarna erbjuder och ge anvandare mojlighet att enkelt begéara tjanster eller stod.

Forslag pa aktiviteter:

e UtOka IT-tjanstekatalogen till att omfatta affarstjanster fran HR, ekonomi, juridik och
inkop.

e Anvand en sjalvbetjaningsportal dar anvandare kan skicka forfragningar och félja upp
status pa sina drenden, oavsett vilken avdelning som tillhandahaller tjansten.

Exempel:

Foretaget skapar en gemensam servicekatalog dar anstallda kan begéra tjanster fran
flera avdelningar. En anstalld kan till exempel begéra en ny dator fran IT, ans6ka om
semester via HR och skicka in en inkopsforfragan — allt fran samma
sjalvbetjaningsportal.



7. Automatisera och optimera arbetsfloden

ESM ger stora fordelar genom att automatisera repetitiva uppgifter och arbetsfloden,
vilket frigor tid for medarbetare och minskar risken for manuella fel. Genom att infora
automatisering kan ni effektivisera hanteringen av forfragningar och minska
handlaggningstiderna.

Forslag pa aktiviteter:

e Automatisera enkla arbetsfloden, sdsom godkannande av inkopsforfragningar eller
hantering av nyanstallningar.

¢ Implementera processer for att automatiskt eskalera arenden som inte hanteras
inom en viss tid.

Exempel:

Inkdpsavdelningen implementerar ett automatiserat arbetsflode for
inkopsforfragningar. Nar en anstalld skickar en forfragan om att kdpa en ny dator gar
arendet automatiskt vidare till godkdnnande av inkdpschefen. Om arendet inte
godkanns inom tva dagar eskaleras det automatiskt till nasta niva.



8. Framja kontinuerlig forbattring inom tjanstehantering

Precis som i ITSM ar kontinuerlig forbattring en central del av ESM. Genom att
regelbundet granska processer och tjanster kan ni sékerstalla att de ar optimerade och
att verksamheten far maximal nytta av dem.

Forslag pa aktiviteter:

* Etablera en cykel for kontinuerlig forbattring baserat pa feedback fran bade
anvandare och serviceagare.

e Anvand data fran ESM-verktyg for att analysera handlaggningstider, volymer av
forfragningar och anvandarnas nojdhet.

Exempel:

Efter att ha automatiserat onboarding-processen inom HR ser foretaget en minskning
av onboarding-tiden med 30 %. De fortsatter att analysera feedback fran nya anstallda
och justerar processen for att ytterligare forbattra anvandarupplevelsen, vilket
resulterar i 6kad anstalldsndjdhet.



9. Mat och 6] upp effektiviteten av ESM

For att sakerstalla att ESM ger de 6nskade resultaten bor ni regelbundet mata hur val
era nya processer fungerar och vilka forbattringar de genererar. KPl:er kan anvandas for
att folja upp effektivitet, kvalitet och anvandarnojdhet.

Forslag pa aktiviteter:

e Definiera relevanta KPI:er for varje affarsprocess, sdsom medeltid for att hantera en
inkopsforfragan eller kundnodjdheten med HR-tjanster.

e Anvand era ESM-verktyg for att automatiskt generera rapporter som visar
handlaggningstider, antalet hanterade arenden och volymer per avdelning.

Exempel:

Ekonomiavdelningen mater KPl:n medeltid for att hantera fakturor och ser att tiden for
att hantera fakturor har minskat fran fem dagar till tva dagar sedan de implementerade
automatiserade arbetsfloden i sitt ESM-system. Detta har dven lett till farre sena
betalningar.



10. Utbilda och involvera anvandare och intressenter

Utbildning och kommunikation ar avgérande for att ESM ska lyckas. Genom att
sakerstalla att alla medarbetare, bade inom IT och andra affarsavdelningar, forstar och
anvander systemet kan ni skapa en starkare koppling mellan IT och verksamheten.

Forslag pa aktiviteter:

¢ Anordna utbildningar och workshops for att introducera ESM och visa hur de olika
avdelningarna kan dra nytta av de nya processerna och verktygen.

e Skapa utbildningsmaterial och guider som gor det enkelt for anvandarna att skicka
och folja sina forfragningar via den nya servicekatalogen.

Exempel:

Foretaget genomfor workshops for alla avdelningar dar de forklarar hur ESM fungerar
och hur sjalvbetjaningsportalen anvands. Under dessa workshops gar de igenom varje
avdelnings specifika tjanster och visar hur anstallda kan skicka forfragningar eller
begdran om tjanster pa ett enklare satt.



11. Sakerstall l1angsiktig framgang genom kontinuerligt stdéd och
forbattring

Langsiktig framgang med ESM kraver ett kontinuerligt engagemang for forbattring och
stod. Det ar viktigt att fortsatta utveckla och anpassa tjanster och processer nar
organisationens behov férandras.

Forslag pa aktiviteter:

e Schemalagg regelbundna genomgangar av ESM-processerna for att identifiera
forbattringsmojligheter och anpassa dem till fordndrade affarsbehov.

e Uppmuntra feedback fran anvandarna och fortsatt utbilda teamen for att sékerstalla
att ESM-modellen forblir relevant och vardeskapande.

Exempel:

Efter ett ar med ESM genomfor foretaget en utvardering for att se vilka processer som
har forbattrats och vilka omraden som behéver mer arbete. De upptéacker att
anvandarna ar ndjda med HR- och inkdpsprocesserna, men att juridikavdelningen har
upplevt utmaningar med att hantera stora mangder dokument. Foretaget planerar att
optimera juridikens arbetsfloden under nasta ar.

Avslutning

Enterprise Service Management hjalper organisationer att optimera och effektivisera
tjansteleveransen dver hela verksamheten. Genom att folja denna guide kan ni skapa
en enhetlig och integrerad modell for att hantera alla era affarstjanster, vilket leder till
forbattrad effektivitet, hogre kundnojdhet och storre affarsvarde.



