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TRE TRIN TIL ET STARKERE SERVICE-DNA | IT

Der er fart pd hverdagen i mange private og offentlige virksomheder i dag, og der
sker mange fornyelser pa naesten daglig basis. Naesten alle aktiviteter og udvikling
kraever IT-services, som IT-afdelingen skal levere, og det kalder pé et staerkt
service-DNA i IT. Denne artikel preesenterer en startguide med tre konkrete forlgb
til, hvordan | fdr taget hul pa det vigtige arbejde med at udvikle jeres service-DNA.

| artikel 1 "Sadan udvikler | et staerkt service-DNA i IT” praesenterede vi en model
med fem temaer for vedligeholdelse og udvikling af IT-services, og introducerede
samtidigt to af de disse temaer. | denne artikel 2 dykker vi dybere ned i modellen
og praesenterer tre konkrete forlgb til, hvordan | kommer godt i gang med at
udvikle det staerke service-DNA. De tre forlgb omfatter:

1. Det rette kundefokus (tema 1) — sadan opnar | en feelles forstaelse af de
forretningsmaessige behov og forventninger, altsa et outside-in perspektiv.

2. Den rette governance eller styring af service (tema 2) — sadan far | styr pa
krav til den Igbende styring og handtering af service i en ’service
governance’.

3. Den rette implementering — her er en konkret plan for, hvordan | kommer
godt i mal.

Vi praesenterer startguiden, fordi vi oplever, at mange IT-afdelinger og
virksomheder har svaert ved at fa hul pa arbejdet med et staerkt service-DNA. Den
daglige drift drgner derudad, og det kan naturligt nok for mange virke
uoverskueligt at etablere en fuldvoksen model for vedligeholdelse og udvikling af
IT-services. Der er dog gode grunde til at fa taget hul pa arbejdet. Det vil for det
forste gare IT-funktionen til en proaktiv medspiller til forretningen. For det andet
betyder det, at IT via effektive og relevante services kan pavirke og bidrage til
virksomhedens forretningsresultater. Og for det tredje er det vores erfaring, at de
fleste vil opleve den proaktive og vaerdiskabende rolle som noget, der skaber en
sjovere og mere meningsfuld arbejdsdag. De fglgende tre forlgb vil vaere et godt
sted at starte.

FORL®@B 1: DET RETTE KUNDEFOKUS

Vi anbefaler, at | kortlaegger den ’perfekte’ kunderejse, fordi det giver indsigt i
hvilke brugerscenarier, | som organisation skal streebe efter. Her kan | ggre brug af
metoder som f.eks. VSM (veerdistrgmsmaling), CJM (customer journey mapping)
eller en mere datadrevet lean/six sigma-metodik. Vi foreslar en metode, vi kalder
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en ‘outside-in’ evaluering, hvor | pa en struktureret made gransker bade
leverance- og supportorganisationerne samt koblingen mellem disse — set fra
brugerens perspektiv. En ‘outside-in’ evaluering vil give jer et tydeligere billede af,
hvordan brugeroplevelsen haenger sammen med bagvedliggende arbejdsgange
og systemunderstgttelser.

En ‘outside-in’ evaluering vil stille skarpt pa forbedringsmuligheder for en reekke
omrader - f.eks.:

» Service mindset

Hvordan servicen opleves af forretningen

Servicekanaler som selvhjzelpsportaler eller design og indhold
Serviceplatform eller systemunderstgttelse

Organisering

YV V VYV

Det kraever lavpraktisk, at | arbejder med fglgende tre konkrete faser:

Fase 1 - Forberedelse:

Det er vigtigt inden evalueringen, at | far et indblik i en given serviceoplevelse og
den aktuelle situation oplevet indefra. Dette indblik er nyttigt at sammenligne
med resultatet af selve evalueringen, sa | kan udarbejde en gap-analyse, der
danner grundlag for en handlingsplan. Har | allerede foretaget
brugerundersggelser, kan | ogsa anvende dem som input til den aktuelle
situation. Forberedelsen gennemgar fglgende omrader:

» Overordnet beskrivelse af serviceomradet:
e Aktuelle opgaver.
e Ydelser til forretningen (brugerne).
e Supportkanaler.
e QOrganisation.
» Situationen i dag:
e Oplevelse af serviceomradet.
e Brugertilfredshedsmalinger.

Fase 2 - Gennemfgrelse af ‘outside-in’ evalueringen:

| kan med fordel gennemfgre evalueringen som en raekke workshops for udvalgte
brugere, hvor malet med de enkelte workshops er at fa kvalificerede
tilbagemeldinger. De udvalgte brugere skal repraesentere forretningen bredt, og
brugerne skal give input om bade nuvaerende oplevelser samt fremtidige gnsker
og forventninger. Relevante undersggelsespunkter er:
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> Hvad virker godt? 1. Servicekvalitet
» Hvad kan styrkes? > Oplevelser af de enkelte services
> Hvordan oplever du > Oplevelser af serviceleverancen

. . > Generel oplevelse af servicen
servicen i dag?
2. Servicekanaler

» Hvilke forventninger har du > Telefon og Mail
pa den korte og lzengere > Portaler
tidshorisont? » Chat

3. Behandlingstider
- 4. Personlig kontakt
> Bemanding

Hensigten er at afdaekke sa mange
relevante omrader som muligt.

Afhaengigt af organisationen kunne > Kompetencer
en tjekliste for evalueringen se ud »> Mind-set
som i figurl.

Figur 1: Evalueringstjekliste

Fase 3 - Resultat og udbytte:

Nar | har gennemfgrt workshops, er det tid til at udarbejde en handlingsplan, der
indeholder svar pa hvilke initiativer, | kan eller skal prioritere i forhold til indsats
og forventet effekt. Det betyder helt pracist at:

» Serviceomradet far en gap-analyse, som beskriver indsatser pa de
omrader, forretningen (altsa brugerne) har stgrst forventninger til.

» ludarbejder en oversigt over de gvrige indsatsomrader, hvor | kan
fokusere pa serviceforbedringer.

» ludarbejder en konkret handlingsplan.

Det er en god ide at gennemfgre en ‘outside-in’ evaluering med regelmaessige
intervaller - f.eks. én gang om aret. Pa den made sikrer | Igbende fokus og
fastholdelse af ‘det rette kundefokus’.

FORL®B 2: DEN RETTE GOVERNANCE ELLER STYRING AF SERVICE

Governance er den styringsmodel — eller det regelseet — som handterer services
gennem deres livscyklus fra efterspgrgsel, godkendelse og implementering til den
Igbende kontrol og opfglgning af, at virksomheden leverer de relevante services i
den optimale kvalitet og pris.

Governance bestar af politikker og processer, der skal sikre, at en virksomhed
(sam)arbejder optimalt, og at den samtidig efterlever love og regler. IT
governance kan brydes ned til fglgende fire kerneprincipper:
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Overensstemmelse med forretningsstrategien:

Sikrer at | tager stilling til alle services, bade nar de er nye og igangvaerende. Det
er vigtigt at have de rette services, som giver virksomheden de bedst mulige
forudsaetninger. En god made at vurdere services pa er via en grundig analyse af
’kunderejsen’ som beskrevet i Forlgb 1.

Risikostyring:

| bgr vurdere om, services i sig selv udggr en risiko, og hvad der eventuelt kan
gores for at mitigere risici. Det gaelder ogsa i forhold til sammenhangen med den
samlede portefglje, ressourcer samt compliance.

Ressourceoptimering:

Governance forholder sig til, hvordan virksomheden udnytter sine ressourcer, og
om der er tilstraekkelig kompetence og IT-kraft til at levere en tilfredsstillende
servicekvalitet.

Compliance:
Ikke alle krav er direkte drevet af forretningsbehov. Der er ogsa behov for at se

om, virksomheden har de services, der er ngdvendige ud fra et lovgivnings- og
sikkerhedsmaessigt synspunkt.

Tilsammen skal principperne sgrge for, at IT tilfgrer stgrst mulig veerdi til
forretningen — og i bedste fald er med til at udvikle forretningen. Der findes
forskellige rammevaerk og standarder (fx COBIT og 1SO20000/1SO38500), man
med fordel kan finde inspiration i for at komme i gang med at etablere en god
governance eller videreudvikle det eksisterende.

En governance-proces vil ofte indeholde faser, der understgtter den samlede
livscyklus for en service; men den vil naturligvis veere forankret side om side med
virksomhedens gvrige processer, sasom eksempelvis demand processen. Demand
processen har netop til formal, ud fra et forretningsmaessigt og teknisk perspektiv,
at vurdere krav og gnsker til nye eller @ndrede services. Pa den made kan man
opfatte demand processen som en form for governance proces i sig selv, men
med et specifikt fokus pa at fungere som en form for tragt til at indsamle og
godkende de st@rste forbedringspotentialer.

Som understgttelse af en solid governance vil vi altid implementere:

» Et forum der bestar af ledere fra bade forretning og IT.
» En fast agenda for governance mgderne.

» En fast proces for indsamling og vurdering af services
» En reekke planlagte mgder et ar frem i tiden.
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Nar vi arbejder med governance, sa fokuserer vi meget pa selve forankringen af
de fire principper og tilhgrende processer. Kulturen og mindsettet er essentielt for
at fa etableret det rigtige samarbejde — bade internt og sammen med esterne
aktgrer. Vi arbejder derfor med den holistiske forstaelse, der skal veere til stede
hos alle for at na de faelles mal.

FORL®B 3: DEN RETTE IMPLEMENTERING

En del af den feedback, vi modtog efter den fgrste artikel om emnet, var, at det

virker bade relevant og interessant; men “hvordan kommer vi som virksomhed i
gang - og ikke mindst, hvordan kommer vi i mal med implementering af service

DNA?”.

Figur 2 herunder beskriver en agil tilgang til implementeringen. Tilgangen sikrer,
at | fgrst far kortlagt behov og relevans (Hvorfor). Dels for den enkelte service og
dels for governance omkring service-DNA. Dette sker i samarbejde mellem
forretning og IT. Uden denne konstellation tror vi ikke p3, at det er muligt at
implementere et staerkt service-DNA.

Tilgangen i figur 2 fokuserer dernaest pa at beskrive de rette interessenter
(Hvem). Her er det isaer vigtigt, at de involverede interessenter har det rette
mandat til at tage ejerskab — og handle ud fra det.

Tilgangen adresserer herefter de styringsmekanismer, processer og politikker
(Hvordan), som skal sikre, at der eksisterer en tilfredsstillende governance for
service-DNA.

For at blive konkret omkring den enkelte service (Hvad), foretager den agile
implementering en nedbrydning af den enkelte service. Servicen nedbrydes i
elementer i form af de enkelte IT-bestanddele og de tilhgrende
omkostningsdrivere. Tilgangen forholder sig ogsa til, hvordan | baerer jer ad med
at male og foretage opfglgning pa den enkelte service.

Endelig tilvejebringer planen kompetencer og forudsaetninger for at kunne
foretage en Igbende opfglgning (Opfelgning) af virksomhedens evne til at levere
relevante og succesfulde services.

Det er vanskeligt at give et handfast estimat pa hvor lang tid, det vil tage at
implementere det fgrste gennemlgb, men ideen er at saette en uge af og na frem
til en form for MVP (Minimum Viable Product), som efterfglgende kan ggres mere
konkret. Nar | introducerer nye services, vil det i hgj grad vaere elementer fra den
forste fase (Hvorfor) samt konkretiseringen af den enkelte service (Hvad), som
skal kgres igennem.
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Figur 2: Service DNA implementeringstilgang
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