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Vart uppdrag:
IT-support ska vara den primdra kontakten
for verksamheternas anvéndare i alla typer
av IT-drenden. Detta innebdir att hantera
alla inkommande tekniska fel, frggor och
bestdllningar.
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Snabbfakta

Snabbast vaxande storstaden i Sverige
Halften av invanarna ar under 35 ar
186 nationaliteter

Mer an 500 km cykelbanor

20 ton falafel per ar till Malmos skolor
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75 000 manuellt hanterade arende per ar

45-50 000 samtal till 15t line




Faktaruta
35 ar
Tva barn
En fru

En hund

Radhus i Trelleborg

Alskar forandring och testa nya saker
Trelleborgs FF

9 ar pa Malmo stad
« 1stline, 2nd line
» Teknisk tjansteagare
* Projektledare
 Service Delivery Manager
* Processansvarig (IM, PM, CM)
» Supportchef

Bland annat

» Agqilt ledarskap
Forandringsledning
Projektledning

Traditionell
ITIL certifierad
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IT-support ska vara den primdra kontakten
for verksamheternas anvdéndare i alla typer
av IT-drenden. Detta innebdir att hantera
alla inkommande tekniska fel, frdgor och
bestdllningar.
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Varfor vann vi?
Tycker vi!

 En effektfull och kraftfull forandring
under kort tid

- Applicerade ITIL4 grundprinciper :
* Fokusera pa virdet
* Borja dar du ar med det du har

* Arbeta itterativt med aterkoppling

« Samarbete och gor det
synligt/transparent

« Tank pa helheten
« Optimera och automatisera

« Applicerade “Best practice”

« “Varfor ska vi inte hjalpa till?”



Forandringen

Skapade nya roller

Mal och uppféljning
Oversyn drendehantering
Kunskapsforvaltning (KB)










Vad blev effekterna

« Anvandarnéjdhet har 6kat fran 85 till 93 procent

« Losningsgraden fran 70 till 88 procent

* Vi besvarar numera stadigt 95% av alla inkomna
samtal

« Medelvantetid gick fran fem minuter till tva



Nyckelfaktorer

Involverat manga medarbetare i resan

Vi har renodlat roller och ansvar

Stindigt foljt upp, justerat och coachat

Manga har ett ansvarsomrade som bidrar till helheten
ITIL 4 med agilt mindset




Vad ledde uppdelningen det till?

« Fokuserat arbete och fa mojighet att blir bra
 Lattare att arbeta med st6ttning och utbildning
« Forbattrade ledtider och 6kad anvandarndjdhet
« Battre samarbete

« Bade nojda och mindre ndjda medarbetare



Ar vi néjda nu?

* Vi maste fortsatta utveckla rollerna
 Dialog med medarbetarna far inte sluta
» Coachning och st6ttning ska alltid finnas

e Vivill involvera staden mer i var
utveckling

» Det kommer standigt nya utmaningar



Fokus framat

« Stanna upp - kanna efter
* Lyssna pa staden/kunden

» Implementation av nytt ITSM-verktyg
» Kunskapsdelning

« Sammanhallen supportkedja -
Gemensam arendehantering



Malmo stad




Tack for mig!

Connecta med mig pa LinkedIN

emil.wihlborg@malmo.se




