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Förord

Boken är skriven för dig som behöver kunskaper om hur tjänsteavtal kan utvecklas i din organisation. Boken riktar sig till både tjänsteleverantörer och kunder.

Tjänster som hanteras är alla sorters tjänster, såväl enkla som komplexa, vilka kan finnas både för företag/organisationer (stora som mycket små) och privatpersoner. Arbetssättet är alltid det samma kring tjänster, men med olika ambitionsnivåer.

Tjänstehanteringen är initialt utvärderad inom IT området sedan mer än 20 år tillbaka, men börjar användas även inom andra tjänsteområden. Tjänster i SLA är oftast IT baserade då dessa tjänster är komplexa, men de senaste åren har fler och fler tjänsteleverantörer utanför IT området börjat använda SLA som ett sätt att balansera kundernas förväntningar med tjänsteleverantörens egen leveransförmåga. Några exempel på detta är ekonomistöd, personal, intern service, fastighetsförvaltning, flygplatstjänster och säkerhet.

Ordvalet är viktigt då vissa ord har sin unika definition i konceptet. Boken använder svenska ord utom när det gäller engelska processnamn, förkortningen SLA, som skrivs Service Level Agreement och på svenska heter Överenskommelse om tjänstenivå, samt OLA Operational Level Agreement. Jag har valt att använda SLA för att vara tydlig. Ett annat ord som är viktigt är Verksamhet, som i denna bok definieras som kundens verksamhet eller kundens kärnverksamhet och inbegriper inte tjänsteleverantörens verksamhet.

Erfarenheterna som jag har samlat i denna bok har jag gjort själv eller fått från kollegor, böcker, kunder och användare under nära 20 års arbete med tjänste- och processorientering. Många gånger vet jag inte själv varifrån jag fått informationen men vill ändå dela med mig av den. Stort tack till alla jag fått förmånen att arbeta tillsammans med – ingen nämnd ingen glömd.

Ambitionen är att varje kapitel ska kunna läsas fristående (och även senare uppdateras fristående). Det medför att boken ska kunna användas som «uppslagsverk» när man behöver tips eller kunskap inom visst område.


Mina tankar

Om man inte vet innehållet i sina tjänster blir det svårt att effektivisera. De flesta organisationer har haft interna stödtjänster under decennier och dessa har varit personbaserade. Personen som levererar tjänsten vet vad den levererar men det är upp till personens dagsform om det blir en fullständigt korrekt leverans eller en snabbvariant. När trycket ökar med ytterligare leveranser blir personen en trång sektor och ingen annan kan hjälpa till att avlasta för man vet inte vad som ska göras. Skriftlig dokumentation saknas.



För ett antal år sedan intervjuade jag och sammanställde vad medarbetarna i sjutton grupper inom en svensk affärsbank levererade för tjänsteinnehåll. Varje gruppchef fick sedan en presentation över tjänsteinnehållet som gruppen levererade. Många av cheferna blev mycket förvånade. Överleveranser blandades med vad man kallade «kvalitetshål».

Cheferna rekryteras ofta utifrån, det vill säga från andra delar av organisationen eller från externa organisationer. Cheferna förväntas rapportera uppåt i hierarkin och det tar ofta mer kraft än att sätta sig in i den egna gruppens tjänsteleveranser.

Allt fungerar ju till dess någon vill sänka kostnader eller höja tjänstenivåer. Då saknar man dokumentation kring tjänsterna att utgå ifrån. Antingen kommer «osthyveln» fram och kapar urskiljningslöst eller så anställs ytterligare medarbetare, kanske i vissa fall i onödan.

På ett svenskt fackförbund slutade helt plötsligt vissa interna tjänster att fungera. Ingen förstod varför. Utredning startade emellertid och man kom fram till att tre medarbetare hade gått i pension samma månad. Då beskrivningar saknades över vad dessa tre utförde på arbetstiden visste man inte att de var «oljan som fick maskinen» att fungera. De flyttade dokument mellan internpostfacken till korrekt mottagare, de informerade andra medarbetare om vad som behövde göras och när det behövde vara klart. När de slutade samtidigt samma månad blev det tvärstopp i de interna tjänsteleveranserna.

Tjänsteleveranser behöver kartläggas och dokumenteras. Ledningen behöver få faktabaserade beslutsunderlag så att viktiga tjänster prioriteras före övriga. Roller behöver beskrivas så att alla vet vem som gör vad. Tjänsteleveranserna behöver mätas så att man kontinuerligt kan förbättra delar som inte är tillräckligt kostnadseffektiva.

Tillönskar dig en intressant läsning!

Staffan Ogvall

PS. Kompletterande information till boken kommer att tas fram, så försäkra dig om att erhålla denna genom att sända ett mail till info@smdesign.se med ditt namn. Sänd även synpunkter och kommentarer till kring boken till denna mailadress. DS.


1. Inledning


Bakgrund

Tjänsteleverantörens, exempelvis IT-avdelningens, faktiska leveransförmåga och anpassning mot verksamhetens behov står idag mer i fokus än någonsin.



Effektiva och ändamålsenliga processer har blivit en förutsättning för tjänsteleverantörens existens. Även kunden har insett att beskrivningar över verksamhetsprocesser klargör och underlättar arbetsprioriteringar i samarbetet med tjänsteleverantören.

Ledning och styrning av kundfokuserade tjänster med hjälp av ett processorienterat angreppssätt, är innebörden av begreppet Service Management. Det innebär att den raka översättningen «tjänstehantering» står för betydligt mer än vad man vid första påseende tror.

Relationen Kund-och-Tjänsteleverantör är ett sätt att även internt i en organisation visa på affärsmässighet i en relation kring tjänsteleveranser. Kundbegreppet används ofta i två bemärkelser. Kund är den person som verksamheten utsett som representant att förhandla och avtala med en tjänsteleverantör om innehåll i och ekonomi kring en leverans av tjänst eller tjänster. Kunden har «plånboken», det vill säga bestämmer vilka tjänster som tjänsteleverantören ska leverera och betalar för detta. Användare är den person som utnyttjar tjänsten som Kunden avtalat. I denna bok ska vi hålla oss strikt till de två olika rollerna, Kund och Användare, för att kunna tydliggöra gränssnitten dem emellan.


Tre viktiga mål med tjänstehantering är:


	Förbättra kvalitet på de levererade tjänsterna

	Inrikta tjänsterna med nuvarande och framtida verksamhetsbehov

	Långsiktigt minska kostnaderna för att tillhandahålla tjänster





Att förbättra kvalitet på de levererade tjänsterna innebär exempelvis att höja tillgänglighet eller snabba upp leveranserna, så att verksamheten ska kunna uppnå sina målsättningar på ett effektivare sätt.

Att inrikta tjänsterna med nuvarande och framtida verksamhetsbehov innebär exempelvis att endast leverera det tjänsteinnehåll som verksamheten önskar för närvarande, men också att förbereda sig för tjänsteinnehåll som verksamheten behöver kommande år.

Att långsiktigt minska kostnaderna för att tillhandahålla tjänster innebär exempelvis att arbeta smartare, att automatisera delar av leveransen, att återanvända standardiserade sätt att leverera, med mera. Det här frigör medel som kan investeras i nya konkurrenskraftiga tjänster.


Varför tjänstehantering behövs

Kunden behöver kunna förutse kostnader tidigt. När kostnader per tjänst tydliggörs för kunden kan kunden minska sina kostnader genom att minska kraven på viss sekundär funktionalitet och höjas hos viss primär funktionalitet. Budgetarbetet kan förenklas om kunden vet tjänsteinnehåll och pris per enhet, exempelvis funktionell arbetsplats som kostar x kronor per månad per användare.



Kunden behöver kunna använda sina verksamhetskritiska system/tjänster även utanför ordinarie kontorstid och från platser som ligger utanför den normala arbetsplatsen. Kunden ställer ökade krav på tillgänglighet. Vissa tjänster «blir» verksamhetskritiska när de används på nya sätt, exempelvis email om man sänder offerter och avtal med hjälp av email.

Kundens krav på tjänster definieras i SLA och tjänsteleveransen kan sedan ledas och styras på ett kostnadseffektivt sätt. Därefter avrapporteras leveranserna mot målvärden i SLA, så att kunden vet att man får det man betalar för.

Informationssäkerhet behöver hanteras för samtliga tjänster beroende på vilka kravnivåer som beslutats kring säkerhet och sekretess.

Förutom lagmässiga och marknadsmässiga förändringar behöver man ständigt förbättra såväl tjänster som processer på ett strukturerat och planerbart sätt för att frigöra resurser.

Såväl tekniskt som organisatoriskt blir tjänstelösningar allt mer komplexa. Tekniskt då flera olika lösningar samverkar i tjänsteleveransen. Organisatoriskt då fler interna/externa grupper medverkar i tjänsteleveransen.

Både Kunden och Tjänsteleverantören behöver underlag för att fatta faktabaserade beslut. Rapporter behövs på olika nivåer. Därför behövs mätningar som ger mätunderlag, vilket kan användas för olika typer av rapporter till olika målgrupper.


4P

Utmaningen för tjänsteleverantörens chefer är att koordinera och arbeta i partnerskap med verksamheten för att leverera tjänster med hög kvalitet. Detta ska uppnås samtidigt som man minskar den övergripande totalkostnaden och ofta ökar frekvensen, komplexiteten och volymen av förändringar. Huvudmetoden för att uppnå målet är användandet av effektiva processer och tillhandahållandet av lämpliga värdeskapande tjänster. För att uppnå detta måste korrekta processer utvecklas och införas, med inbyggda mekanismer för utvärderingar och förbättringar.



En slags beskrivning kring begreppet Tjänst är att den är resultatet av en process utförd av människor som stöds av verktyg. De fyra P som stöder detta är Process (arbetssätt), Personer (människor, kultur, attityder, kunskap), Produkter (infrastruktur, verktyg och teknik) och Partners (leverantörer och sourcing-organisationer).

Tjänstehanteringen handlar om effektiv användning av 4P. Ledningen måste därför utveckla samarbetsstrategier och planer för dessa fyra områden. Många organisationer har länge känt till 4P, men utnyttjar dem fortfarande idag inte maximalt. Alltför ofta köps produkter in för att hantera teknikområden och sedan försöker man passa in processer, partners och personers roller för att passa tekniken och dess begränsningar.

Rätt balans mellan dessa fyra P är viktigt för att lyckas. Människor och processer (arbetssätt) måste hanteras först och det är en av kärnprinciperna i konceptet.


Demings förbättringscykel

Man kan inte låta bli att nämna William Edwards Deming, 1900-1993, amerikansk statistiker och förgrundsgestalt inom kvalitetstekniken som kom på ett sätt att mäta kvalitet. Han är mest känd genom sina insatser för att höja medvetenheten om kvalitet inom japansk industri efter andra världskriget.



Deming gav i början av 1950-talet ett stort antal kurser i kvalitetstekniska och statistiska metoder för japanska industrimän och ingenjörer, och fick på så vis en avgörande betydelse för den ökande medvetenheten om kvalitet i japanska företag. Doktor Ishikawa tog några år senare Demings principer och formaliserade dessa till kvalitetskontrollcirkeln (QC, Quality Control Circle) för organisationer i Japan.

Demings förbättringscykel, är även känd som PDCA-schemat (Plan-Do-Check-Act), då systematiskt förbättringsarbete har blivit allt viktigare i tillverkande industri och därigenom blivit en allt mer använd och naturlig del av kvalitetstekniskt och produktionstekniskt arbete.
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PLAN - planera, komma fram till vad kunder vill ha, förväntar sig


	Identifiera problemet

	Analysera problemet

	Föreslå en eller flera lösningar






DO - genomföra vad man planerat


	Genomför lösningen






CHECK - utvärdera, mäta det man genomfört (för att kunna jämföra med det som kunderna förväntar sig)


	Samla in data

	Utvärdera data, jämför med mål och producera rapporter

	Om lösningen är bra gå vidare till ACT, annars åter till PLAN






ACT - fundera ut varför man inte riktigt nådde ända fram och agera utifrån utvärderingen


	Implementera och standardisera lösningen

	Åter till PLAN för att ständigt förbättra processen





Kontinuerlig, stegvis förbättring av kvaliteten på tjänster. Genomför i små steg! Tidsbegränsa ett «varv» i Plan-Do-Check-Act till några få månader.
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