Sadan opretter-du-et
Bruger/Servicekatalog

En praktisk guide til'at Komme i gang
med dit egetBruger Servicekatalog

CFN
i



Materialet er baseret pa en kombination af det bedste fra de
mest anerkendte rammer og metoder, forenklet sa det er nemt
at anvende i praksis

Anvendt af bade private virksomheder og offentlige myndigheder
og lebende forbedret pa baggrund af feed-back

Du er velkommen til at anvende materialet, men anvendelsen er
pa eget ansvar

Vi hgrer gerne fra dig, hvis du har forslag til forbedring af
materialet baseret pa din praktiske erfaring - info@cfnpeople.dk

© 2011 — CFN People A/S CFN/ \\ PEOPLE


mailto:info@cfnpeople.dk

Kundeservicekatalog
Forretningsservicekatalog

@rsewice@
IT Servicekatalog

Produktkatalog
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Katalogtyper - Eksempler

Kundeservicekatalog Eksterne kunder Web Hotel, Hosted Exchange, Hosted Disk...
Forretningsservicekatalog Interne Email
(Business Servicekatalog)  forretningsenheder PC-arbejdsplads
ERP
Brugerservicekatalog Interne slutbrugere Opret ny email-adresse
(Service Request katalog) Z£ndr navn pa bruger af en email-adresse

Tilfej modtager til distributionsliste
Anmod om udvidelse af stgrrelse pa postkasse

IT Servicekatalog IT, projektledere Backup
(Supporting services) Netvaerk
SAN
Exchange Server (lille, medium, stor)
SQL Database
SPAM og virus beskyttelse
Produktkatalog IT Fysisk server
(CMDB) SW produkter
Firewall
PC’er
A
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Sadan griber du det an

Faelles for alle typer af Servicekataloger
Fastlaeg formalet med dit Servicekatalog
Gennemfar en interessentanalyse
Fastlaeg scope for dit Servicekatalog

" SR

Bruger Servicekatalog
Identificer dine Service Requests
Kategoriser dine Service Requests
Specificer dine Service Requests

Overvej automatisering af dine
workflows (vaerktgjsunderstgttelse)

Publicer dit Servicekatalog

Forretnings Servicekatalog
Udarbejd dit Servicelandskab
Identificer dine services
Specificer dine services

Identificer Service Packages & Service
Level Packages

Overvej vaerktgjsunderstattelse
Publicer dit Servicekatalog

N
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Formal med dit Servicekatalog?

» Fastlaeg formalet med dit Servicekatalog - det kunne eksempelvis veere:
= Bruger Servicekatalog?
" Forretnings Servicekatalog?
= IT Servicekatalog?
* Forventningsafstemning? (bruger?, kunde?, internt?)
= Automatisering?
= Styring af ressourcer?

= Styring af omkostninger?

Interessent Fastlaeg Identificer Kategoriser Specificer Automatisering

Fastlaeg formal analyse scope SR SR SR & design Publicer
O Y Y Y Y
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Interessent analyse

»~En interessentanalyse gennemfgres ofte i begyndelsen af et projekt
»Den afdaekker

» hvilke personer der skal involveres i projektet

» pa hvilket niveau de skal inddrages

» hvilken betydning de har for projektets gennemfarelse

Interessent Fastlaeg Identificer Kategoriser Specificer Automatisering

Fastlaeg formal analyse scope SR SR SR & design Publicer
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Interessent analyse

A

Haj

”Gra eminencer” Ressourcepersoner
Hores og tilfredsstilles Involveres
()
w
()
O
>
Y
=
= Eksterne Aktorer
interessenter Informeres og
Orienteres efterhanden involveres
Lav

Lav Interesse Hoj
Interessent Fastlaeg Identificer Kategoriser Specificer Automatisering ;
Fastlaeg formal analyse scoEe SR SR SR & design Publicer
R W R W R W W
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‘ Involveres - Haj indflydelse, Hgj interesse

Ressourcepersoner (ngglemedarbejdere). Interesser dig for dem og sgrg for at
involvere dem fra start

{‘ Hares og tilfredsstilles - Hgj indflydelse, Mindre interesse

Gra "eminencer” (topledelse, bestyrelse). Serg for, at de bliver hart og
tilfredsstillet, men pa en sadan made, at de stadig synes, at dine
informationer er interessante

Informeres og efterhanden involveres - Lav indflydelse, Haj interesse

Aktgrer (menige medarbejdere). Sarg for, at de bliver holdt informeret og
eventuelt ogsa involveret efterhanden

Orienteres - Lav Indflydelse, Mindre interesse

Eksterne interessenter (perifere samarbejdspartnere). Serg for at holde gje
med men undlad at kede dem med ungdig information

Fastlaeg Identificer Kategoriser Specificer Automatisering i
Fastleeg formal scope SR SR SR & design Publicer

O o O O O O——=0O
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Scope for dit Servicekatalog?

» Fastlaeg scope for dit Servicekatalog

" Hvem skal veere del af

Servicekataloget?
" Trinvis implementering? Recep| | Kan-
tion tine
= Hvad skal vaere indeholdt i de HR ]
enkelte faser? ager
= Hvem skal vaere inputgiver i de Faell 2
Ind- aetlies
enkelte faser? ‘ob service- ﬂ
2 katalog?
Fastlzeg formal In;c;r;:zznt F::(t)lpazg Iden;i;icer Kateggriser Spe;i;icer Aut;n:jztsiisger:‘ing Publicer
N C
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|dentificer dine Service Requests

»Gennemfar brainstorm over
organisationens samlede Service
Requests - indenfor det definerede
scope

»Udvaelg et antal Service Requests, du
gnsker at arbejde videre med

O Kriterier for valg af Service
Requests: hyppighed,
kompleksitet, anske om
automatisering, gnske om flyt af
opgaver etc.

Interessent Fastlaeg Identificer Kategoriser Specificer Automatisering Publicer

Fastlaeg formal analyse scope SR SR SR & design
I VR O VR I VR
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Kategoriser dine Service Requests

Kategorisering af Service Requests handler primaert om, at vi giver
brugerne en intuitiv indgang til vores Service Requests

Husk derfor at saette dig i brugerens sted!

Eksempel: Eksempel:
»Haendelsesorienteret: » Indholdsorienteret:
* Hvad gar jeg hvis..... = Bestilling af udstyr

= Jeg far gaester

= Jeg far en ny medarbejder

Bestilling af programmer

. Brugeradministration
Fastlzeg formal In;cre‘l:izzznt F:sct,lpazg Kategoriser Spe;i;icer Aut;n;z;iisger:‘ing Publicer
I I VR
12 © 2011 — CFN People A/S CENZ\ PEOPLE

NN
NN
}'ﬂ\}\;}\praqnvansk touch



Specificer dine Service Requests

Overvej hvilke data, der kan beskrive dine Service Requests ?

»Navn pa Service Request
»Kort beskrivelse af Service Request

»Lang beskrivelse af Service Request

» Ansvarlig for Service Request

RKKKE

| ‘E}/
Vil
Interessent Fastlaeg Identificer Kategoriser Specificer Automatisering .
Fastlaeg formal analyse scope SR SR SR & design Publicer
O O O O O L O O
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Overvej automatisering

» Automatisering bar overvejes for at sikre
= Effektivisering
= Hurtigere levering

= Konsistent service

» Dette inkluderer evt. godkendelsesprocedurer

»Sa alle opgaver gennemgas med henblik pa, om de kan/skal
automatiseres

Interessent Fastlaeg Identificer Kategoriser Specificer Automatisering

Fastlaeg formal analyse scope SR SR SR & design Publlcer

I VR I C
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Aktiviteter & automatisering

Anden \ Udferelse

godkendelse godkendelse

Interessent Fastlaeg Identificer Kategoriser Specificer Automatisering

Fastl%rmél analyse scope SR SR SR & design Publicer
15 © 2011 — CFN People A/S CFN /\




Publicer dit Servicekatalog

Fastsaet formalet med den elektroniske publicering?
» Forventningsafstemning
»Hjeaelp til selvhjaelp?
»FAQ?

» Elektronisk bestilling?

» Indkgbsvogns-princippet?
»Etc....

Design dit Servicekatalog

»Tag gerne udgangspunkt i eksempler fra nettet

Fastl f al Interessent Fastlaeg Identificer Kategoriser Specificer Automatisering Publi
astleeg Tform analyse scope SR SR SR & design ublicer
O U U U U U U 0
_\\\
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Service Catalogue Management Process
Roller & Ansvar —
Inputgiver e:\\/"'acsag; g Servicekatalog Ejer
»Formal e
RFC
= At sikre at servicekataloget bliver l
produceret og vedligeholdt tDetnonalny |
= At holde styr pa informationerne i 1
servicekataloget 2 R cpdaerg
= At sikre at servicekataloget er l
korrekt og afspejler nuvaerende - He; &?ﬁ:g‘tn
detaljer, status, interfaces og ; ”
afhaengigheder for alle kgrende .
. 4 Opdater
og kommende services seveskataoy
|
»Roller —
kommuniker
= Servicekatalog Manager I
. o Slut
= Servicekatalog Ejer
Fastlzeg formal In;&re‘l:iizznt Fzz;l:zg Iden;i;icer Kateggriser Spe;i;icer Aut;n;z:iisger:‘ing Publicer
I ) O
W W A W A W
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Det bedste ved workshoppen var de praktiske vinkler og 1
udlevering af skabeloner [b
CFN People har gode skabeloner, som hjeelper en i gang

Det har givet os inspiration til de faser, vi skal igennem — altsa en
form for huskeliste

Workshoppen har sat os i stand til at bearbejde et servicekatalog
til vores firma

God workshop, der har givet os veerktgjer, vi kan bruge til at
komme videre. Har givet os stof til eftertanke

Det bedste var gruppearbejdet og den meget praktiske indgang
til emnet
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Kontaktinformation

Lise Dall Eriksen

CFN PEOPLE A/S
Linde Allé 1
DK-2600 Glostrup

Phone: + 45 30 52 05 66

E-mail: lde@cfnpeople.com

Web: http://www.cfnpeople.dk
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