
 
 

Guide: Att införa Service 
Request Management 

 

Introduktion 
Service Request Management enligt ITIL handlar om att hantera och leverera 
användarförfrågningar om standardiserade tjänster, exempelvis installation av 
programvara, lösenordsåterställning eller begäran om tillgång till specifika system. Den 
här processen är avgörande för att säkerställa att förfrågningar hanteras på ett effektivt, 
transparent och strukturerat sätt. Denna guide hjälper er att förbereda och 
implementera en välfungerande Service Request Management-process. 
 



1. Definiera syfte och mål för Service Request Management 

Service Request Management syftar till att hantera alla typer av standardförfrågningar 
från användare på ett systematiskt sätt. De huvudsakliga målen kan vara: 
 

• Förbättra hanteringen av användarförfrågningar genom att standardisera och 
effektivisera processerna. 

• Minska tiden det tar att besvara och leverera tjänsteförfrågningar. 

• Öka användarnöjdheten genom snabbare respons och tydlig kommunikation. 
 

Förslag på aktiviteter: 

• Definiera mätbara mål, såsom minskad hanteringstid för förfrågningar och ökad 
användarnöjdhet. 

• Säkerställ att Service Request Management stödjer verksamhetens övergripande 
strategi och behov. 

 

  



2. Kategorisera och definiera vanliga Service Requests 

För att hantera tjänsteförfrågningar på ett effektivt sätt behöver ni skapa en tydlig 
struktur för olika typer av förfrågningar och kategorisera dem efter deras typ och 
komplexitet. Vanliga kategorier inkluderar: 

• Lösenordsåterställningar. 

• Installationsförfrågningar för programvara. 

• Åtkomstförfrågningar till specifika system. 

• Förfrågningar om hårdvara eller enheter. 
 

Förslag på aktiviteter: 

• Genomför en inventering av de vanligaste förfrågningarna som kommer in till IT-
support och kategorisera dem baserat på typ och prioritet. 

• Skapa tydliga definitioner för varje typ av service request, inklusive vilka steg som 
behövs för att slutföra dem och vilken information som krävs. 

 

  



3. Implementera standardiserade arbetsflöden för varje typ 

För att säkerställa effektivitet bör varje typ av service request ha ett standardiserat 
arbetsflöde. Det hjälper till att minimera fel, säkerställa snabb leverans och förutse 
problem. Ett typiskt arbetsflöde kan omfatta: 
 

• Mottagning och kategorisering av förfrågan. 

• Automatiserad eller manuell godkännandeprocess. 

• Leverans av den begärda tjänsten eller produkten. 

• Uppföljning och stängning av förfrågan. 
 

Förslag på aktiviteter: 

• Dokumentera arbetsflöden för varje typ av förfrågan och specificera vilka steg som 
ska tas, vem som ansvarar för dem, och vilka SLA:er (Service Level Agreements) som 
gäller. 

• Implementera dessa arbetsflöden i ett ITSM-verktyg för att automatisera delar av 
processen och underlätta spårning. 

 

4. Integrera Service Request Management med tjänstekatalogen 

Service requests är ofta kopplade till tjänster i tjänstekatalogen. Genom att integrera 
Service Request Management med tjänstekatalogen kan användare enkelt välja och 
begära tjänster via en självbetjäningsportal, vilket minskar trycket på IT-supporten. 

 

Förslag på aktiviteter: 

• Se till att alla tjänster som är tillgängliga via service requests är tydligt beskrivna i 
tjänstekatalogen. 

• Implementera en självbetjäningsportal där användare kan begära tjänster direkt från 
katalogen och följa status på sina förfrågningar. 

 



5. Automatisera enkla förfrågningar och godkännandeprocesser 

Många service requests, såsom lösenordsåterställningar eller 
standardprogramvaruinstallationer, kan automatiseras för att minska handläggningstid 
och förbättra användarupplevelsen. 

 

Förslag på aktiviteter: 

• Implementera automatiserade arbetsflöden för enkla och återkommande 
förfrågningar där godkännande inte alltid krävs. 

• Se till att enkla förfrågningar, såsom lösenordsåterställning, kan hanteras helt 
automatiskt utan manuell intervention. 

 

6. Definiera Service Level Agreements (SLA:er) för Service 
Requests 

Det är viktigt att definiera och kommunicera förväntade leveranstider för olika typer av 
service requests. SLA:er kan hjälpa till att säkerställa att användare får den service de 
behöver inom rimlig tid. 

 

Förslag på aktiviteter: 

• Definiera tydliga SLA:er för varje kategori av service requests, baserat på deras 
prioritet och komplexitet. 

• Kommunicera SLA:erna tydligt till användarna så att de vet vad de kan förvänta sig. 
 

  



7. Tillhandahåll transparens och kommunikation med användare 

Användare vill ha tydlig information om statusen för sina förfrågningar. Genom att 
kommunicera status och förväntade leveranstider under hela processen kan ni öka 
användarnöjdheten. 

 

Förslag på aktiviteter: 

• Implementera automatiserade uppdateringar som skickas till användare när deras 
förfrågan ändrar status, t.ex. när den godkänts eller slutförts. 

• Använd ITSM-verktyg för att ge användarna möjligheten att själva följa sina ärenden 
via självbetjäningsportaler. 

 

8. Utbilda supportteamet och användare 

För att säkerställa en effektiv Service Request Management-process bör både 
supportteamet och användarna ha en god förståelse för hur systemet fungerar, vilka 
förfrågningar som kan göras och hur de hanteras. 

 

Förslag på aktiviteter: 

• Utbilda supportteamet i de specifika arbetsflödena och systemverktygen som 
används för att hantera service requests. 

• Informera användarna om hur de kan använda självbetjäningsportalerna för att skicka 
sina förfrågningar och hur de kan följa sina ärenden. 

 

  



9. Kontinuerlig övervakning och förbättring av processen 

Service Request Management-processen bör övervakas och kontinuerligt förbättras för 
att säkerställa att den uppfyller verksamhetens och användarnas behov. Analysera data 
för att identifiera flaskhalsar och förbättringsområden. 

 

Förslag på aktiviteter: 

• Använd statistik och rapporter från ITSM-systemet för att övervaka hur många 
förfrågningar som hanteras, hur lång tid de tar och användarnas nöjdhet. 

• Utför regelbundna utvärderingar och justera arbetsflöden och SLA:er vid behov för att 
förbättra effektiviteten. 

 

10. Mätning och rapportering av effektivitet 
För att säkerställa att Service Request Management-processen fungerar optimalt bör ni 
regelbundet mäta och rapportera nyckeltal (KPI:er). Exempel på KPI:er kan vara 

• Genomsnittlig tid för att hantera en service request. 

• Antal automatiserade vs. manuella service requests. 

• Kundnöjdhet med service requests-processen. 
 

Förslag på aktiviteter: 

• Implementera ett mät- och rapporteringssystem som spårar KPI:er och identifierar 
förbättringsområden. 

• Presentera dessa mätningar regelbundet för IT-ledningen och använd dem som 
underlag för processförbättringar. 

 

  



Avslutning 
Service Request Management är en nyckelprocess för att effektivt hantera och leverera 
IT-tjänster till användare. Genom att följa denna guide kan ni skapa en välstrukturerad 
och transparent process som säkerställer att användare snabbt får den service de 
behöver, samtidigt som IT-supportens belastning minskar och produktiviteten ökar. 
 


