Guide: Att infora Service

Request Management

Introduktion

Service Request Management enligt ITIL handlar om att hantera och leverera
anvandarforfragningar om standardiserade tjanster, exempelvis installation av
programvara, losenordsaterstallning eller begadran om tillgang till specifika system. Den
har processen ar avgorande for att sdkerstalla att forfragningar hanteras pa ett effektivt,
transparent och strukturerat satt. Denna guide hjalper er att forbereda och
implementera en valfungerande Service Request Management-process.



1. Definiera syfte och mal for Service Request Management

Service Request Management syftar till att hantera alla typer av standardforfragningar
fran anvandare pa ett systematiskt satt. De huvudsakliga malen kan vara:

e Forbattra hanteringen av anvandarforfragningar genom att standardisera och
effektivisera processerna.

* Minska tiden det tar att besvara och leverera tjansteforfragningar.

e Oka anvandarndjdheten genom snabbare respons och tydlig kommunikation.

Forslag pa aktiviteter:

e Definiera matbara mal, sdsom minskad hanteringstid for forfragningar och 6kad
anvandarnojdhet.

e Sakerstall att Service Request Management stodjer verksamhetens overgripande
strategi och behov.



2. Kategorisera och definiera vanliga Service Requests

For att hantera tjansteforfragningar pa ett effektivt satt behover ni skapa en tydlig
struktur for olika typer av forfragningar och kategorisera dem efter deras typ och
komplexitet. Vanliga kategorier inkluderar:

Losenordsaterstallningar.

Installationsforfragningar for programvara.

Atkomstférfrégningar till specifika system.

Forfragningar om hardvara eller enheter.

Forslag pa aktiviteter:

e Genomfor en inventering av de vanligaste forfragningarna som kommer in till IT-
support och kategorisera dem baserat pa typ och prioritet.

e Skapa tydliga definitioner for varje typ av service request, inklusive vilka steg som
behdvs for att slutféra dem och vilken information som kravs.



3. Implementera standardiserade arbetsfloden for varje typ

For att sakerstalla effektivitet bor varje typ av service request ha ett standardiserat
arbetsflode. Det hjalper till att minimera fel, sakerstalla snabb leverans och forutse
problem. Ett typiskt arbetsflode kan omfatta:

Mottagning och kategorisering av forfragan.

Automatiserad eller manuell godkdnnandeprocess.

e Leverans av den begarda tjansten eller produkten.

Uppfoljning och stangning av forfragan.

Forslag pa aktiviteter:

e Dokumentera arbetsfloden for varje typ av forfragan och specificera vilka steg som
ska tas, vem som ansvarar for dem, och vilka SLA:er (Service Level Agreements) som
galler.

¢ Implementera dessa arbetsfloden i ett ITSM-verktyg for att automatisera delar av
processen och underlatta sparning.

4. Integrera Service Request Management med tjanstekatalogen

Service requests ar ofta kopplade till tjanster i tjanstekatalogen. Genom att integrera
Service Request Management med tjanstekatalogen kan anvandare enkelt valja och
begara tjanster via en sjalvbetjaningsportal, vilket minskar trycket pa IT-supporten.

Forslag pa aktiviteter:

e Se till att alla tjanster som ar tillgangliga via service requests ar tydligt beskrivna i
tjanstekatalogen.

* Implementera en sjalvbetjaningsportal dar anvandare kan begéra tjanster direkt fran
katalogen och folja status pa sina forfragningar.



5. Automatisera enkla forfragningar och godkannandeprocesser

Manga service requests, sasom losenordsaterstallningar eller
standardprogramvaruinstallationer, kan automatiseras for att minska handlaggningstid
och forbattra anvandarupplevelsen.

Forslag pa aktiviteter:

e Implementera automatiserade arbetsfloden for enkla och aterkommande
forfragningar dar godkdnnande inte alltid kravs.

e Se till att enkla forfragningar, sdsom losenordsaterstallning, kan hanteras helt
automatiskt utan manuell intervention.

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

Det ar viktigt att definiera och kommunicera forvantade leveranstider for olika typer av
service requests. SLA:er kan hjalpa till att sakerstalla att anvandare far den service de
behoéver inom rimlig tid.

Forslag pa aktiviteter:

» Definiera tydliga SLA:er for varje kategori av service requests, baserat pa deras
prioritet och komplexitet.

e Kommunicera SLA:erna tydligt till anvdndarna sa att de vet vad de kan férvanta sig.



7. Tillhandahall transparens och kommunikation med anvandare

Anvandare vill ha tydlig information om statusen for sina forfragningar. Genom att
kommunicera status och forvantade leveranstider under hela processen kan ni 6ka
anvandarnojdheten.

Forslag pa aktiviteter:

¢ Implementera automatiserade uppdateringar som skickas till anvandare nar deras
forfragan andrar status, t.ex. nar den godkants eller slutforts.

¢ Anvand ITSM-verktyg for att ge anvandarna mojligheten att sjalva folja sina arenden
via sjalvbetjaningsportaler.

8. Utbilda supportteamet och anvandare

For att sakerstalla en effektiv Service Request Management-process bor bade
supportteamet och anvandarna ha en god forstaelse for hur systemet fungerar, vilka
forfragningar som kan goéras och hur de hanteras.

Forslag pa aktiviteter:

e Utbilda supportteamet i de specifika arbetsflddena och systemverktygen som
anvands for att hantera service requests.

¢ Informera anvandarna om hur de kan anvanda sjalvbetjaningsportalerna for att skicka
sina forfragningar och hur de kan félja sina arenden.



9. Kontinuerlig 6vervakning och forbattring av processen

Service Request Management-processen bor évervakas och kontinuerligt forbattras for
att sakerstalla att den uppfyller verksamhetens och anvandarnas behov. Analysera data
for att identifiera flaskhalsar och forbattringsomraden.

Forslag pa aktiviteter:

e Anvand statistik och rapporter fran ITSM-systemet for att dvervaka hur manga
forfragningar som hanteras, hur lang tid de tar och anvandarnas nojdhet.

e Utfor regelbundna utvarderingar och justera arbetsfloden och SLA:er vid behov for att
forbattra effektiviteten.

10. Matning och rapportering av effektivitet

For att sakerstalla att Service Request Management-processen fungerar optimalt bor ni
regelbundet méata och rapportera nyckeltal (KPl:er). Exempel pa KPl:er kan vara

e Genomsnittlig tid for att hantera en service request.
¢ Antal automatiserade vs. manuella service requests.

e Kundnojdhet med service requests-processen.

Forslag pa aktiviteter:

e Implementera ett méat- och rapporteringssystem som sparar KPl:er och identifierar
forbattringsomraden.

* Presentera dessa matningar regelbundet for IT-ledningen och anvand dem som
underlag for processforbattringar.



Avslutning

Service Request Management ar en nyckelprocess for att effektivt hantera och leverera
IT-tjanster till anvandare. Genom att folja denna guide kan ni skapa en valstrukturerad
och transparent process som sakerstaller att anvandare snabbt far den service de
behover, samtidigt som IT-supportens belastning minskar och produktiviteten 6kar.



