Att fa ut mer varde fran
samverkande |T-processer
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Precis som andra IT-komponenter kraver IT-processer forvaltning for

att sakerstalla ett effektivt och sakert resursutnyttjande.
Processerna ska vara egna forvaltningsobjekt!
En processforvaltningsmodell behovs!

Sékert och i enlighet med féretagets mal.
Genom férvaltning kan man kontinuerligt
optimera processerna, hantera risker och
férhindra driftstopp.
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Vem talar?

TORBJORN TERGESTEN

\

Managementkonsult och kursledare

Har Over 17 ars erfarenhet inom IT Service
Management och har arbetat brett med
tianstehantering, transition, processforvaltning
och organisationsetablering.

Fiskare, astronom och svampplockare
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Processer - Varfor gar det fel?

* Processer etableras en och en utan Processerna
sammanhang. blir silos.
 Ledningen engagerar sig inte | Ingen prioritering,

processarbetet. inga resurser.
 Resultat mats inte, feedback tas inte S& fungerar det?
upp.




Exempel.

Problem Management dalig koppling till Incident
Management

Misstag: Dalig eller ingen samverkan mellan processerna.

Konsekvens: Organisationen infor Problem Management som
en separat funktion utan att ha stabil Incident Management
forst.

Resultat: Rotorsaksanalyser gors inte, problem identifieras inte
systematiskt och samma incidenter aterkommer
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Exempel.

Change Management ej synkroniserad med
utvecklingsprocesserna

Misstag: Dalig eller ingen samverkan mellan processerna.

Konsekvens: Utvecklare upplever Change Management som
en trog och byrakratisk process, forstar ej vardet med den. De
ignorerar processen och undviker CAB.

Resultat: Otestade andringar kan leda till nya incidenter eller
allvarligare handelser, sparbarhet, kontroll och schemalaggning
av andringar kan bli fel. Felsdkning forsvaras och sakerhet
aventyras.
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Att fa ut mer varde fran
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Process Manager: Arbetar i en process
och ser till att den fungerar.

* Incident Manager
* Problem Manager
» Risk Manager

Men vem ser till att processerna
fungerar tillsammans?

« Head Of ITSM
- [ITIL Manager
* Process Framwork Owner

« Processnavet!

BiTA
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Processkontoret ar en funktion och
arbetsforum for befintliga roller

Stod och vagledning inom:
Processer, roller och team
Ramverk, formagor och ledarskap

Genom kunskap om:
IT Service Management
Forvaltningsmodeller
Stodjande ledarskap

Regulatoriska krav Ingen stabsfunktion. Ingen styrgrupp.
Man sitter inte pa Processkontoret, man arbetar i det.
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Vad gor processnavet?

« Samlar processintressenter for samverkan, identifiera
beroenden och floden mellan processerna.

» Foljer upp processfunktionalitet och prestanda, hittar flaskhalsar
| processlandskapet.

» Foljer upp processernas KPI och matt, dverenskommer om
kontinuerligt forbattringsarbete.

» Ser till att verktygsstodet for processerna ar optimalt, annars
NEVSIELED

» Underlattar for korrekt etablering av nya processer.




Vilka ar med?

» Process Owner (processagare)

* Process Manager

» Verktygsansvarig (systemagare processverktyg)
* (Ledningsrepresentant)

» (Kvalitetsansvarig)

* (Riskbedomare)

Service Manager




“ BiTA

Processnav = del av processforvaltning

Processforvaltning = del av den totala
forvaltningen av IT.

IT-processerna ar ocksa forvaltningsobjekt!

Att forvalta IT-processer innebar att man ser till att de:

* Fungerar enligt sin design

« Anvands och foljs i praktiken

 Forbattras over tid

» Anpassas efter verksamhetens/omvarldens forandrade behov
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Vad ar processforvaltning?

Den omfattar i forsta hand:

* Planering

* Ledning

« Langsiktigt underhall

» Kontinuerlig forbattring av en organisations IT-processer.

Forvaltningen ska sakerstalla att IT-relaterade arbetsfloden fungerar effektivt,
ar optimerade och anpassade efter verksamhetens och |T-enhetens behov —
och eventuella regulatoriska krav.

For att askadliggora processforvaltningens funktion och mekanismer och
sakra dess efterlevnad anvands en processforvaltningsmodell.
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PROCESSFORVALTNING

Syfte:

Planering, prioritering & resursallokering av utveckling och forbattring

Strategi, §al, styrning Roadmap
Processer & Verktyg Processer & ITSM

& o
X

Forbattringsforsla

IT drift, forvaltning,

[ ]
@
Leveransansvariga.
[ ]
]

Verksamhetsanvandare

Processmanagers

sultat: Prioriterade of

Service

Management
Office (SMO)

Process &
Verktygsstyrning
Kadens: t.ex.
1ggr/man

Service Manager,
processagare,
processledare,

verktygsansvarig

oadmaps, KPI dashboards, arshjul
dverenskomna aktiviteter i Backlogs

Backlogs i KANBAN
eller liknande arendeko

i
Backlog K ()
Processer & ITSM

verktyg

0e®
L
Team ITSM

(Process & Verktyg) Kadens t.ex.
1 ggr/ivecka

Roller:
Service Manager,
processledare,
verktygsforvaltare

Syfte:

Planering, prioritering & resursallokering
av kommande "sprin”t
Underlag: Aktiviteter i Backlog och kanban
Resultat: Prioriterade och éverenskomna
aktiviteter i "sprintbacklog”

Leds av: Service Manager




15

Och sa det dar med vardet!

Hogre effektivitet
Tidsforluster, dubbelarbete och flaskhalsar minskar, information och uppgifter flyter smidigt
genom hela vardekedjan: minskad handpalaggning.

Battre kundupplevelse
Kunder far snabbare och mer tillforlitlig service nar processer hanger ihop, risken for fel minskar.

Kostnadsbesparingar
Farre manuella éverlamningar och farre fel leder till lagre kostnader.
Effektivare anvandning av resurser, bade manskliga och tekniska.

Battre riskkontroll och regelefterlevnad
Samverkande processer sakerstaller att kontroller och rutiner ar konsekventa over hela
organisationen, dkad formaga att folja regelverk (compliance) och minska operationella risker.

4{ -
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Sammanfattning

« Det saknas inte utmaningar inom processomradet.
« Ett processkontor fokuserar pa samverkan mellan processer — och personer.

* Processkontoret sammanfor processintressenter och ser till att de arbetar med
en “interprocess-agenda’.

* Processer ska forvaltas som vilket forvaltningsobjekt som helst.

* Processkontoret kan aga processforvaltningen.




Fragor?




Funderingar kopplade till er
organisation?

Jag traffar er garna!

Torbjorn Tergesten
torbjorn.tergesten@bita.eu
076-812 10 60
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