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Nyhedsbrev

it Service Management udfordres som aldrig for

Af Jgrgen Eriksen

Medlem af itSMF bestyrelsen med ansvar for
ERFA-grupperne

Alle virksomheder er i stigende grad afhaengige af
digital understgttelse af deres forretningsproces-
ser. Dette er eskaleret gennem de seneste artier.
Kravene til mere komplekse processer har medfart
stgrre pres pa de omrader i virksomhederne, hvor
forretning og digitalisering smelter sammen.

Men det betyder, at it Service Management bliver
udfordret som aldrig for pa grund af store akkumu-
lerede "efterslaeb” af ressourcer og kompetencer.
Digitaliseringen medfgrer et konstant behov for at
tilfgre flere ledelsesressourcer for at skabe nytte-
veerdi pa forretningsomraderne.

Det er grunden til, det er afggrende at have
mere fokus pa it Service Management.

Endelig er der stigende krav om, at aendringer,
omlagninger og nytaenkning sker i et hurtigere og
hurtigere tempo.

Sa i takt med den ggede udbredelse af de digi-
talt understgttede processer og kompleksitet man-
gedobles risikoen for, at vigtige forretningsproces-
ser ikke fungerer optimalt og til tiden.

Men hvad nytter det at have de bedste digitale
processer, hvis vi ikke er i stand til at sikre tilstraek-
kelig kvalitet og evne til at levere de efterspurgte
ydelser til virksomheden? Reelt ikke ret meget. Sa
er der blot blevet sat strgm til og hastigheden er
gget. It-brugerne er ikke blevet mere tilfredse.

Det er derfor it Service Management udfordres
som aldrig fgr, fordi fokus pa nytteveerdi kreever
flere ledelsesressourcer til digitaliseringsarbejdet
og stiller ggede krav til aktgrernes kompetencer.

Ars erfaringer viser, at der ofte er et efterslaeb.
Det vil s& blive mgdt af nye ledelseskrav om hgjere
effektivitet opndet gennem nytaenkning og mere
professionel adfaerd.

For at bidrage til at Igse denne udfordring vil
itSMF fra januar 2011 tilbyde medlemmerne at
dele erfaringer i stgrre omfang end tidligere.

De bedste og mest velfungerende ERFA-grupper
vil sammen med en ny ankergruppe af stgrre pri-
vate og offentlige virksomheder tilbyde en raekke
nye spaendende ERFA-gruppemgder, som er gratis
for medlemmerne.

God forngjelse med dette nummer af
nyhedsbrevet.
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Tema om efterarskonferencen:
Den gode historie fortsaetter

itSMF udgiver fire nyhedsbreve i efteraret
2010. Det fjerde nyhedsbrev, der udkommer
1. december 2010, handler om itSMFs efter-
arskonference i november. Der vil bade veere
konkrete kundehistorier og interview med
internationale hovedtalere samt med konfe-
rencedeltagere. Det betyder, at nyhedsbre-
vet udvides redaktionelt med to ekstra sider.




TEMA: Forandringsledelse Side 2

Vejle reducerer ulgste haandelser med 48 procent

Forandringsledelse og en a&ndret
servicekultur har forbedret service-
niveauet med 48 procent til it-
brugerne i Vejle Kommune.

Af Flemming Kjsersdam

B Vejle kommune har med en andret kultur i Ser-
vicedesk skabt en markant effektivisering. Det har
resulteret i en kortere Igsningstid og et markant
fald i liggende sager. Det er desuden sket med faer-
re ansatte i Servicedesk.

Resultaterne er ikke ‘bare’ opnadet ved hjeelp af
teknologi og ITIL-processer. Det, der virkelig har
battet, er forandringsledelse, hvor en ny made at
fordele og Igse opgaver pa har baret frugt.

Vejle Kommunes it-support bestar af it-medar-
bejdere bragt sammen fra de fem gamle kommu-
ner i en ny organisatorisk enhed, der har ansvaret
for it-support til 7.000 brugere.

»Nu far brugerne en langt
bedre service i bade mail-

og telefonsupporten, og
medarbejderne i Servicedesk
er mindre presset. «

Carsten Pedersen,
IT Service og Support, Vejle kommune

»Nar medarbejdere fra fem kommuner samles,
vil der blive taget gamle vaner med ind i den nye
organisation. Der har vaeret behov for at afklare en
rollefordeling og serviceniveau - det tager tid og
har ikke hele tiden forlgbet gnidningslgst,« erken-
der lederen af IT Service og Support, Carsten Pe-
dersen, hvilket ogsa har vaeret en vaesentlig arsag
til, at det har taget tid at na dertil, hvor kommunen
er i dag.

I arbejdet med Servicedesk har afdelingen i to
omgange mattet bremse op for at starte pa en

frisk. Forste gang efter 18 maneders rejse med
ITIL, hvor de skiftede it Service Management sys-
tem. Anden gang var i slutningen af 2009.

»Vi begyndte at falde tilbage i gamle rutiner og
vaner, og har fgrst i &r med andrede arbejdsgan-
ge, kultur og ikke mindst forandringsledelse opnaet
et rigtig godt samarbejde og team-and i vores Ser-
vicedesk,« udtaler Carsten Pedersen.

»Vi er her for at hjelpe andre, sd
de kan udfgre deres arbejde.«

Carsten Pedersen,
IT Service og Support, Vejle kommune

Det vigtigste resultat af forandringsledelse er
reelt, at medarbejderne selv har vaeret med til at
definere formalet med Servicedesken.

»\i er her for at hjeelpe andre, s3 de kan ud-
fgre deres arbejde.« Det er blevet mottoet for IT
servicefunktionen i Vejle kommune. Det lyder en-
kelt - men i praksis har det vaeret sveert at fa det
realiseret.

Inden forandringsledelsen slog igennem, havde
afdelingen i gennemsnit cirka 150 ulgste fejl, og
250 servicegnsker liggende &bne. Der 1& med an-
dre ord konstant cirka 400 henvendelser fra bru-
gerne, som var under behandling.

Det er nu reduceret til i gennemsnit cirka 60
ulgste fejl, og 150 servicegnsker. Serviceniveau-
et er forbedret med 48 procent, samtidig med at
stressniveauet er faldet og arbejdsglaeden steget i
Servicedesk.

»Nu far brugerne en langt bedre service i bade
mail- og telefonsupporten, og medarbejderne i
Servicedesk er mindre presset. Den positive ind-
virkning er, at 93 procent af alle sager nu Igses i
Servicedesken, og kun 7 procent bliver ekspederet
videre,« siger Carsten Pedersen.

Fra forandring til forankring

Af Flemming Kjsersdam

® Forandringsledelse handler om forankring. Nar
emnet er it Service Management, bliver foran-
dringsledelse et spgrgsmal om at afklare sit servi-
ceniveau med forretningen, sa de mennesker, der
er ansat i it-afdelingen traenes til at levere de re-
sultater, der er sat op som mal for forretningen.
Fgrst nar malene er naet, er forandringsledelsen
forankret.

Konsulent Peter Vang, MindMoverz.com har i
mere end 20 &r arbejdet i store internationale virk-

somheder med it Service Management. Han mener,
at it-cheferne i den periode, forst‘éeligt, har haft
meget fokus pa it-afdelingers drift og effektivitet.
Men han mener ogsa, at vi star foran en skillevej i
dette arti.

Selv om it-afdelingerne nar langt ved hjzlp af
ITIL, COBIT og andre veerktgjer til strukturering af
processer, far de ikke forankret deres nytteveerdi
for forretningen, hvis ikke de mennesker, der ta-
ger telefonen eller besvarer mails, kan se et over-

fortseettes p§ neeste side...



TEMA: Forandringsledelse Side 3

Rudersdal satter hold til "God Service”

Af Flemming Kjeersdam

B Efter kommunesammenlagningen i 2007 stod
Rudersdal Kommune overfor den udfordring i it-
afdelingen, at nogle medarbejdere gav for meget
service til brugerne, mens andre gav for lidt. Der-
for var der fra begyndelsen fokus pa forandrings-
ledelse for it-supportleder Ditte Dupont, Rudersdal
Kommune. Malet var at fa gennemfgrt et mere sys-
tematisk og ensartet niveau for service.

»Jeg var bade ny som leder og organisationen
var ny efter ssammenlagningen af Birkergd og Sgl-
lersd kommuner. S& vi skulle flytte os fra at veere
it-organisation til at blive en serviceorganisation.
Derfor kom det som noget af en overraskelse for
mig, hvor forskelligt folk opfattede begrebet ‘god
service’.«

»Hvad begrebet betgd for den enkelte? Det
svingede meget fra person til person. Nar opgaver

»Sig hvad du ggr,
gor hvad du siger,
og hold hvad du lover. «

- motto for it-support i Rudersdal

blev afleveret til kollegaer medfgrte det ofte tab
af information og prioriteringen var en anden. Sa
vi har arbejdet malrettet med forandringsledelse,
0g de to it-team for administrativ og skole-it har
faet en ensartet og struktureret opfattelse af god
service. Det har veeret hele turen veerd, selv om
det ogsa har veeret hardt ind i mellem,« siger Ditte
Dupont, efter 22 ar med nye processer og foran-
dringsledelse.

oL
e

D e
Rudersdal kommunes it-afdeling skulle flytte sig
fra at vaere en it-organisation til en service-orga-

nisation. Derfor var det nadvendigt at saette fokus
pé begrebet ‘God Service’.

It-supportafdelingen ggr alt for at overholde
malene i dens ydelseskatalog. Hvis en opgave ikke
bliver afsluttet, giver it-supporteren brugeren en
status over, hvor langt han eller hun er naet.

»Jeg har brugt meget tid pa ‘individuel ledelse’.
At finde det bedste i hver eneste kollega og for-
klare hele teamet, at hver eneste plads pa holdet
er vigtig. At rydde op og tage hand om miljget i
afdelingen er ligesa vigtig som teknikerfunktioner.
Det handler om hele holdets samlede indsats, « si-
ger Ditte Dupont.

I dag holder de to team ogsa tavlemgder. Her
evalueres sagsforlgb, sa der kommer fokus pa bru-
gernes oplevelser. Ifglge Ditte Dupont har disse
mgder stor vaerdi for it-supporten.

...fortsat fra side 2

ordnet formal med at levere service til it-brugerne.
Forandringsledelse skal forankres gennem accept
fra den enkelte medarbejder, sdledes at de forstar
deres plads i teamet, og hvor de skaber nyttevaerdi
for gruppen.

»Mennesker er pr. definition imod forandrin-
ger. Derfor mislykkes mange projekter med foran-
dringsledelse. De nar ikke i mal. Vi skal overbevi-
ses om, at det faelles mal, der szettes op af ledelsen
for en it-supportorganisation, er bedre end det, vi
ger i dag, for kunder, for it-afdelingen og for den
enkelte. Hvis ikke vi bliver overbevist om det, fort-
seetter vi med at arbejde som vi plejer, og sa bliver
det ikke forankret. Den fzlles forstaelse - det fzel-
les mal - er forudsaetningen for at overbevise den
enkelte. Fgrst nar de er overbevist, kan forandrin-
gerne begynde,« siger Peter Vang.

Han har fulgt Vejle og Rudersdal Kommunes for-
andringsledelsesprojekter hele vejen. Han er me-
get imponeret over, at Vejle har forbedret sit ser-
viceniveau med 48 procent. Det har taget sin tid.
Men det er blevet fordi medarbejderne pludseligt
forstod nytteveerdien af deres arbejde i forhold til
resten af kommunen. De har opnaet stolthed, som
gruppe.

For at fa forankre forandringer i en organisation,
skal folk kende deres plads i hierarkiet.

»Forandringsledelse stgder ofte pd& modstand,
fordi det piller ved folks vante pladser. Folk vil ogsé’]
vide, hvad holdet kan give dem som individ og
hvad de som individ forventes at bidrage med til
holdet. Det er forudsaetningen for at fa nytteveerdi
ind i forretningen. Og det vil it-cheferne blive malt
pa,« siger Peter Vang.

Han er aktuel med bogen 'Overbevis dig selv!’.



Nyt fra itSMF Side 4

Ny struktur for itSMFs ERFA-grupper

Erfaringsudvekslingen og vidensdelin-
gen inden for IT Service Management
skal lgftes. Derfor har bestyrelsen i
itSMF pa sit seneste mgde den 12. ok-
tober vedtaget en ny struktur for ERFA-
grupperne. Den ny struktur traader i
kraft 1. januar 2011.

Formalet med den nye struktur for ERFA-grup-
perne er at lgfte vidensdelingen mellem store pri-
vate og offentlige virksomheder. Derfor barsler
itSMF med den ny struktur for at sammensaette
en ‘ankergruppe’, der bestar af 10 store virksom-
heder.

Ideen er, at hvert medlem af ‘ankergruppen
patager sig ansvar for at levere indhold til et ar-
rangement om aret, hvor der saettes et bestemt
emne eller tema inden for it Service Management
pad dagsordenen.

»Vi synes aktiviteterne i de nuveerende ERFA-
grupper er svingende. Nogle grupper ggr det rig-
tig godt, i andre sker der for lidt. Da det er frivilli-
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ge mennesker, som yder en indsats, peger vi ikke
fingre ad nogen. Men vi efterlyser en ny struktur
for at Igfte vidensdelingen og erfaringsudvekslin-
gen inden for processer. Det m& gerne ske pa
tveers af offentlige og private virksomheder, da
det er mit indtryk, at vi kan laere rigtig meget
af hinanden. Med den ny struktur vil der komme
minimum 10 virksomhedsmgder om aret,« siger
bestyrelsesmedlem Jgrgen Eriksen, itSMF.

Indholdsmaessigt skal ERFA-mgderne tage ud-
gangspunkt i de mange praktiske udfordringer
ved it Service Management i stgrre virksomhe-
der: Servicedesk, Incidents, Problem, Change,
Knowledge, Servicekatalog & SLA, KPI'er og
afrapportering, brugertilfredshedsundersggelser
mm.

Ifglge Jgrgen Eriksen skal de 10 virksom-
hedsmedlemmer i den nye struktur forpligte sig
gennem en etarig aftale med itSMF om at levere
indhold til mindst et magde i Igbet af aret. Det er
ikke et krav, at mgdet holdes hos virksomheden.
itSMF kan ogsa sikre lokaler til arrangementet.

Resultater af 12 kommuners benchmark

e Kommunerne brugte i 2009 19 procent mindre
kapitalomkostninger end de private, og driftsom-
kostningerne liger 33 procent lavere.

e De direkte omkostninger er ret stabile i de dan-
ske kommuner og ligger nu 25 procent lavere end
i 2006.

e De fleste kommuner har reduceret spildtiden
med mere end to dages arbejde om aret pr. it-
bruger siden 2008.

e Brugernes tilfredshed ligger pa de fleste omra-
der vaesentligt over tilfredsheden hos de private.
e Der har siden 2007 veeret en stigning i bruger-
tilfredsheden.

Kilde: M&ling gennemfgres i samarbejde mellem
kommunerne, KMD og It-optima. Der er 30 kom-
muner tilmeldt benchmark. Heraf har 12 gennem-
fort benchmark i 2010.

Kunne du teenke dig at veere
medlem af itSMFs "ankergruppe’?

itSMF efterlyser virksomheder, der gerne vil
dele viden og erfaringer med andre inden for
processer om it Service Management. Der skal
veere i alt 10 medlemmer af ‘ankergruppen’.

Som medlem af ‘ankergruppen’ vil du kom-
me til at sidde med ved bordet sammen med
‘ligesindede’.

Din virksomhed vil blive ansvarlig for at le-
vere indhold til et ERFA-gruppemgde om aret.

For yderligere informationer:
Bestyrelsesmedlem Jgrgen Eriksen,
itSMF: jorgen.eriksen@itsmf.dk
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