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Inledning

Detta ar en 6vergripande metodbeskrivning fér hur man gar fran verksamhetens
processer, via processmodellering och informationsmodellering, till en backlog
(prioriterad lista med arbetspunkter) som ar anpassad for iterativa, lattrorliga
utvecklingsmetoder. | det har fallet har vi anvant Scrum som exempel, men det fungerar
pa liknande satt med t.ex. Kanban.

Beskrivningen ar tankt for dig som jobbar med verksamhetsarkitektur (VA) och vill hitta
ett satt att kommunicera med agila utvecklingsteam pa “deras sprak”, eller vice versa,
for dig som jobbar med Scrum eller liknande metod och som vill lara dig mer om

verksamhetsarkitekters verktyg.

Manga som arbetat med Scrum upplever att det ar just produktdgarens roll som ar
svarast. Kommunikationen mellan utvecklare och produktagare blir ofta en flaskhals,
trots att den ar oerhort viktig och dessutom behoéver vara dubbelriktad for att
prioriteringen verkligen ska fungera. Arbetspunkterna blir latt otydliga eller ofullstandiga
och missforstand mellan utvecklarna och produktagaren uppstar. Manga organisationer
tillsatter produktagare fran verksamhetssidan men allokerar inte tillrackligt med tid.
Andra lagger rollen pa nagon pa IT-sidan och riskerar da att sakna personer med
verksamhetsperspektiv i utvecklingsarbetet.

Produktdgarens uppgift ar att kontinuerligt arbeta med kravstallning, vilket helst bor ske
pa ett strukturerat satt (och lata det ta tid). Scrum (i Jeff Sutherlands och Ken Schwabers
originalversion) innehaller ingen metodik for kravfangst — att ta fram punkterna i
backlogen. Den har metoden kan forhoppningsvis ge just den strukturen, atminstone i
projektets borjan, genom att dteranvanda IRM:s beprévade metoder for
affarsutveckling, verksamhetsarkitektur och kravstallning.

TIPS
Var erfarenhet ar att manga verksamheter som arbetar med verksamhetsarkitektur
och som vill utveckla enligt agila metoder inte kommer framat i hur detta ska

fungera tillsammans. Vi rekommenderar da att man bérjar med att komma Gverens

om vad man behéver kunskap om fér att lyckas med sin utveckling och i nasta steg

arbetar igenom hur, dvs processen for arbetet. Pa sa vis undviker man diskussioner
med meningslosheter som "det dar ar vattenfall” eller "fort, men fel ar inte bra”.
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Bakgrund

Har foljer ett antal orienterande avsnitt som beskriver Scrum och verksamhetsarkitektur
mycket kortfattat. Om du som lasare kanner dig valbekant med bada omradena kan du
hoppa direkt till Metodbeskrivnhingen nedan.

Scrum

Lattrorliga (agila) utvecklingsmetoder, framforallt Scrum, har fatt ett stort uppsving
inom IT-branschen de senaste aren. De flesta som lyckas infora agila metoder upplever
att man lyckas leverera hogre kvalitet mer effektivt och dessutom ha en trevligare
arbetssituation under processens gang.

| Scrum definieras tre roller:

1. Scrum Team — utvecklarna, oftast 3-7 st
2. Scrum Master — ansvarar for att processen i sig fungerar

3. Produktagaren (eng. Product Owner) — prioriterar och ar kundens
"kommunikationskanal”

Produktédgaren ar den som ansvarar for kravarbete. Skillnaden mot traditionella
metoder (vattenfall) ar att det oftast inte finns nagon kravspecifikation som tacker hela
produkten fran borjan till slut, utan en backlog. Utformningen pa backlog definieras inte
av forfattarna till Scrum, men de flesta har nagot som kan liknas vid en kravlista. Den
stora skillnaden ar bara att backlogen ar under standig forandring och prioriteras,
detaljeras och diskuteras under hela utvecklingsarbetets livscykel.

Scrum som projektstyrningsmetod bygger pa att man istéllet for en faststalld
funktionalitet har satt en fast kalendertid och kostnad (resurserna) for en iteration
(sprint). Sprinten har ett tydligt mal dar man planerar in att ett antal
anvandarberattelser (user stories, fran Extreme Programming (XP)) som ska
fardigstéllas. Eftersom tiden och kostnaden &r fast sa innebér det dock att det inte ar
sakert att alla anvandarberattelser kommer att bli klara. Anledningen till att man gor sa
har ar att funktionaliteten inte &r kand i forvag och darfor mycket svarare att ha kontroll
over an tid och kostnad.

Funktionalitet

VARIABELT
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Backlog

Product Backlog ar kravspecifikationen i Scrum. Det &r en prioriterad lista pa 6nskad
funktionalitet.

Vad ska backlogen innehalla?

Om detta tvista de larda. Det viktigaste ar naturligtvis att detaljnivan gor att
utvecklingsteamet och produktagare kan kommunicera pa ett bra satt.

Vissa anser att product backlog enbart ska innehalla krav fran verksamheten, dvs inga
tekniska arbetspunkter. Detta ger en mer renodlad backlog dar alla punkter
(forhoppningsvis) har direkt koppling till verksamhetsnytta. A andra sidan maste
tekniska och l6sningsinterna aspekter av arbetet da kommuniceras pa nagot annat satt.

En annan variant ar att backlogen i forsta hand fylls med krav fran verksamheten, men
att tekniska bidrag ocksa fors in allt efter som. Detta kan medféra att det blir valdigt
manga punkter, sa viss filtrering eller sammanslagning kan vara lamplig. En fordel med
denna metod ar att man kan beakta tekniska forutsattningar och tidsuppskattningar for
dess implementation ndr man prioriterar backlogen. En annan férdel kan vara att
utvecklingsteamet blir mer involverat — det blir ett mer dubbelriktat flode till och fran
backlogen.

En tredje, vanligt forekommande variant ar att product backlog endast innehaller
verksamhetskrav, men att man vid varje utvecklingsiterations bérjan for in tekniska
bidrag och forutsattningar. Detta kan ge "det basta av tva varldar” men kraver att
produktédgaren kan gora snabba prioriteringar, oftast inom tidsramen av ettt
planeringsmote.

Backlogens format

De flesta valjer att skriva punkterna i backlogen som anvandarberattelser.

ANVANDAR- PRODUKT
BERATTELSE F BACKLOG [BProduktagare—{ PERSON

Anvandarberattelser foljer mallen:
Som [roll] vill jag [maGl/6nskemdl] sa att [resultat/nytta].

Exempel:
Som kund vill jag se mina bestdllningar pa férstasidan sa att jag kan fa en snabb
overblick utan att navigera vidare.

Denna mall fungerar ofta bra och gor det latt for kravstéllare och utvecklare att forsta
varandra. Den ska dock inte f6ljas slaviskt. Exempelvis passar anvandarberattelser inte
sarskilt bra till tekniska arbetspunkter (som ofta tillkommer som I6sningsrelaterad
konsekvens for att en anvdandarberattelse kraver vissa tekniska férutsattningar).

Exempel:
Sdtt upp automatiska integrationstester for éverféringen av kundregister.

© Information Resource Management
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Processer
En verksamhet utvecklas idag
hela tiden for att nd den vision . .
som satts upp pa lang sikt och 7 Process \
de mal som finns pa ’ 0 ' \\
mellanldng och kort sikt. Det P %
vanligast forkommande och ¥ \

mest accepterade sattet att

\
beskriva hur en verksamhet A
fungerar ar att anvanda sig av Process \ Process Process
processer. En process initieras 1 o 2 N 3
/ g
\
\

av en hdndelse och bestar av
en samling aktiviteter som , /

tillsammans skapar ett s \\
resultat som utgor ett varde ’ \
for kunden. | agila metoder ’ 3 \\
finns ett stort fokus pa att
man framfor allt ska Aktivitet Aktivitet | | Aktivitet Aktivitet
koncentrera sig pa det som l_ 1 F | 2 3 3 | 4 '_'
ger ett varde. Men metoderna
for att definiera vardet ar ofta
mer “lokala” och kan latt missa det storre malet for verksamheten. Ironiskt nog sa
misslyckas manga processinitativ da de fokuserar pa att rita upp ett antal processer eller
aktiviteter, men helt har glomt bort att definiera vem som &r kunden som ska ta emot
resultatet fran processen. De som gjort det glémmer dven bort att definiera vilket varde
(snabbhet, kvalitet, lagt pris eller god service) som processen ska ge. Processer kan
beskrivas pa en 6vergripande niva i en processkarta som sedan bryts ner till en niva dar
en process beskrivs av ett antal aktiviteter i en processmodell. En aktivitet definieras

som nagot som en person utfor vid ett tillfille utan nagot egentligt tidsglapp.

/

Information

Det finns inga processer som kan fungera
utan information. Information ar en
vardefull resurs som varje verksamhet
behoéver varda for att kunna ha fungerande
processer som ar vardeskapande for
kunderna. Informationen beskrivs i rika
informationsmodeller dar dven manga
verksamhetsregler fangas. Brister i
kunskap, definitioner och kvalitet pa
informationen ar ett stort problem for de
flesta verksamheter idag. Problemen OBJEKT
orsakas till stor del av att samma
informationsmangd hanteras i manga olika
system samtidigt som det inte finns en klar dgare/kélla till varje informationsmangd.

OBJEKT OBJEKT
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Verksamhetsarkitektur

IT-systemen utgdr den tredje hornstenen i en verksamhetsarkitektur.

Processer Information

>y [}
o> — &

N/

33

System

En forsta bild, en stadsplan, for verksamheten far man genom att analysera sambanden
mellan dessa hornstenar. En initial analys kan géras genom att i en matris visa pa vilken
information som behdvs (ldses) samt vilken information som skapas i vilken/vilka
processer. Vidare behdver man ocksa kartldagga i vilka system som informationen skapas
respektive bara anvands. Vanligtvis kommer man har kunna se valdigt stora skillnader i
verksamhetens 6nskan (process/information-matrisen) jamfort med hur stédet ser ut
(system/information-matrisen).

Slutligen gor vi en ideal matris (IRM-matris) dar en funktion (férmagan att varda
informationsresursen) bara skapar en informationsmangd en gang, men déar den
anvands pa manga stéllen.

Detta kan sammanfattas i féljande informationsmodell:

VISION
—
strategiska
processer IRM MATRIS\FI
PROCESS OBJEKT- SYSTEM
PROCESS |5 oBuexteRuPP—— | GRUPP |B—0BJEKTGRUPP——F| SYSTEM
] MATRIS ] MATRIS ]
& 5
3 2
1 FL
AKTIVITET OBJEKT
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Stadsplanen visar pa en mycket évergripande niva hur IT-stodet till verksamheten ser ut
idag och kan dven omfatta idéer pa vilka som dr de ndrmaste/forsta viktiga stegen mot
att forbattra dagens situation sa att verksamheten som helhet kan bli mer agil.

Denna forsta idé och 6gonblicksbild av verksamhetsarkitekturen ar bara forsta steget,
men arbetet med verksamhetsarkitekturen pagar kontinuerligt, genom att man bade
tillfor och tar med sig kunskap fran de enskilda projekten.

Projekt

De flesta verksamheter bedriver kontinuerlig verksamhetsutveckling i projektform.
Projekten uppstar antingen strukturerat utifran t.ex. en utvecklad affarsmodell eller mer
|6st utifran ett behov som verksamheten upplever att de behdver utveckla. Framtagna
processkartor kan i bada fallen anvidndas for att géra en initial avgransning av projektets
tankta omfattning.

For att langsiktigt na en agil verksamhet behover verksamhetsarkitekturen kontinuerligt
forbattras och i det avseendet maste varje projekt bidra med sin del for i annat fall
kommer projektet gora situationen varre. Det innebar att projekten ocksa behdéver
matas pa fler punkter dn enbart tid och pengar.

| denna metodbeskrivning har vi gjort en avgransning i att bara beskriva samarbetet runt
product backlog och vi beskriver inte hur man identifierar och planerar krav- och
[6sningsinitiativ. Detta ar naturligtvis viktigt for att fa en agil verksamhet da den inte &r
betjant av att flera initiativ realiserar samma eller befintliga delar i ett agilt
utvecklingsinitiativ.

© Information Resource Management
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Metodbeskrivning

Oversikt

Varje steg i processen leder till att punkter férs 6ver in i en lista (backlog) och
prioriteras. Till en bérjan bestar backlogen av grova block (med ursprung i processer)
och for varje steg blir detaljnivan hégre langre upp i backlogen.

Kartlaggning

Den forsta delen av kravstallningen skiljer sig inte fran traditionella metoder. Har bygger
man en évergripande bild av behoven och férsoker tacka in hela kravbilden utan att ga
ner pa detaljer. Eftersom utvecklingsarbetet troligen inte kan pabdrjas (ingen
prioritering ar gjord) forrdn denna del &r klar vill man halla den sa kort som majligt.

Tekniska
bidrag

Utvecklings-
iteration

Lésningskonsekvenser:

Nar en 6vergripande kravbild (processkarta och informationsmodell) &r framtagen fors
processerna dver pa en lista (backlog) och prioriteras. Den forsta processen i listan
(hogst prioritet) specificeras i hogre detaljgrad — en processmodell tas fram och vid
behov kompletteras dven informationsmodellen med mer detaljer. Aktiviteterna fran
processmodellen fors 6ver i backlogen och prioriteras, bade inb6rdes och gentemot de
befintliga punkterna i backlogen.

Nasta steg styrs av vad man vill att backlogen ska innehalla (se diskussionen i
foregaende avsnitt). For varje punkt i backlogen identifieras eventuella tekniska
forutsattningar som kravs for att aktiviteten ska kunna implementeras. Detta gors i
samrad med utvecklare. De nya arbetspunkterna fors 6ver i backlog och prioriteras.

Nar detaljnivan ar tillracklig och det finns tillrackligt manga arbetspunkter i backlog for
att forsta iterationen i utvecklingsarbetet ska kunna starta, fortsatter sedan adven
kravarbetet iterativt och sker alltsa parallellt med utvecklingsarbetet. Nasta process
modelleras, informationsmodellen detaljeras, aktiviteter och eventuella tekniska
forutsattningar fors éver, prioriteras, bryts ned och tidsuppskattas for ndsta sprint.

Eventuella I16sningskonsekvenser, “lessons learned” under utvecklingsarbetet fors
kontinuerligt (men féormodligen mest fokuserat efter varje utvecklingsiteration) in i
backlog och kanske ocksa reviderar processmodellen och informationsmodellen.

Det iterativa hjulet dr darmed igdng och snurrar tills projektet tar slut (om det gor det).

© Information Resource Management
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Steg 1. Kartlaggning

- Ovriga - -
Ta fram modeller Processer
process- och icke- och resultat Prioritera
karta funl;(tionella till Backlog
rav

Ett naturligt forsta steg i kartlaggningen ar att identifiera verksamhetens processer och
dess resultat. Processerna ar det fraimsta underlaget till att skapa en backlog. Vi
rekommenderar att man redan i kartlaggningen ocksa gor en 6évergripande
informationsmodell eftersom det ofta ar svart att fa kvalitet i processkartan utan att
man har enats om begreppen.

For verksamheter som redan jobbar mycket med verksamhetsarkitektur kan
processkartor, process- och informationsmodeller redan vara framtagna, vilket
naturligtvis snabbar upp processen och det racker formodligen med en 6versikt av
befintligt material och avgransning.

Beroende pa karaktar pa systemet och dess omvaérld kan det i kartldggningsskedet vara
nyttigt att ta fram 6vriga modeller, t.ex.

e Objekt-systemmatris — framfoérallt for att stédja avgransning och beslut om
integration. Detta forutsatter att en overgripande informationsmodell tas fram.

e Kritiska framgangsfaktorer — for att stddja prioritering

e Modeller 6ver nuvarande systemstod

| kartlaggningsskedet kan det dven vara vardefullt att bilda sig en 6vergripande
uppfattning om icke-funktionella och icke-modellrelaterade krav. Saker som inte kan
harledas till processer kommer férmodligen inte foras in i backlog just i detta steg. Dock
ger de viktig vagledning i framtida steg och bor darfér dokumenteras.

Nar en processkarta ar framtagen fors processerna och dess resultat 6ver i en lista.
Redan har kan prioritering goras, vilket lampligtvis framst gors av verksamheten. Det
kan typiskt goras efter att processkartan ritats upp i en workshop. En annan metod &r
att skicka ut en lista med processerna och be mottagarna poangséatta varje process pa en
skala 1-5, och lata totalpoangen motsvara prioritet.

Sortera listan i prioritetsordning. Hogsta prioritet ar hogst upp i listan. Detta ar den
forsta (mycket grova) backlogen.

| agila metoder vardesatts formagan att forandra hogre an att folja en plan. Hur mycket
man behdver planera i forvag varierar dock mycket med vilket problemomrade man
befinner sig i. Det man vill uppna ar att fatta sa valinformerade beslut som mojligt och
darmed sa sent som majligt, men inte senare dn nodvandigt. Vad innebar det da? Om en
verksamhet ska satta upp en ny fabrik sa kommer man behdva fatta fler beslut tidigt
eftersom mycket ar svart eller omajligt att andra pa. En férdel med mjukvara ar att den
gér att dndra vildigt sent (om den &r ratt konstruerad). Aven i systemutveckling finns
det ibland situationer dar beslut behover fattas tidigt. T.ex. om mjukvaran utgor ett
samarbete mellan alla medlemslénder i EU sa behover fler beslut fattas tidigare dn om
man ska utveckla ett tidrapporteringssystem fér en mindre konsultverksamhet.

© Information Resource Management
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Steg 2. Processmodell och informationsmodell

e st o [ e —
PM &IM aktviteter aktiviteter e

Borja med den 6versta processen i backlogen fran steg 1. Ta fram modeller for
processen och den information som anvands/kravs av aktiviteterna i processen.
Ordningen spelar har mindre roll utan bér anpassas till situationen. Antingen gors
begrepps- och informationsmodell férst och processmodell darefter, eller vice versa,
eller sa later man bada vaxa fram parallellt.

Var noga med att inte detaljera nagra modeller mer &n vad som kréavs for att kunna
implementera processen och dess aktiviteter.

Kategorisera aktiviteterna i processen, t.ex. genom att fargmarkera dem. Om processen
har fler resultat, identifiera om nagot resultat har hogre prioritet 4n nagot annat. Skilj pa
aktiviteter som ar

e Obligatoriska (for att kunna na nagot resultat av processen)
o Icke obligatoriska (kan implementeras senare)

e "Extra features” (kan implementeras efter att hela systemet i 6vrigt ar
implementerat)

e Ejsystemstéd/manuella aktiviteter/i annat system utan integration

De obligatoriska aktiviteterna prioriteras sedan inbordes och fors in i backlog.
Arbetspunkterna for aktiviteterna i backlogen ersatter processens rad fran steg 1.

Ovriga aktiviteter fors sedan in i backlog, men prioriteras var for sig mot hela backlogen.
En viss icke obligatorisk aktivitet kan mycket val ha lagre prioritet 4n andra processer.

Skriv anvandarberattelser for de aktiviteter som forts in i backlog. Nar man formulerar
anvandarberattelsen marker man ibland
att processmodellen &r pa for grov niva |

och att aktiviteterna behover brytas ner —
ytterligare. PROCESS
Formatet pa backlogen bér innehalla

kolumner for process, resultat och |
aktivitet, sa att deras ursprung kan {
sparas tillbaka till modellerna. Det gor 9

det tydligt for produktagaren i vilket 1|
sammanhang en anvéndar-berattelse AKTIVITET

hér hemma och kan pa sa satt vara ett
stod i samband med t.ex. prioriteringen.
For en utvecklare ger det ocksa
sparbarhet hela vagen upp till process-
kartan vilket gor det enklare for en

wJ

utvecklare att battre forsta vilket som ar ANV BERAT|  ANV.BERATTELSE OBJEKT
det primdra kundvardet som en process TELSE B~ OBJEKT  —H

ska uppfylla till en eller flera kunder. oL
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TIPS

Om du anvénder Visual Studio Team Foundation Server (TFS) som stod for

utvecklingsprocessen sa kan "Area” anvandas for att peka ut processen.

Prioriteringar i detta steg gors, precis som i steg 1, i samrad med representanter for

verksamheten.

Steg 3. Tekniska bidrag

| | | |
- Identifiera
}— " ;gﬁgtge{gr_ gemen- Tidks— NedErytning
v samma uppskatta av aktiviteter|
utséattningar behov

]

Prioritera

Detta steg gors i samrad mellan produktédgaren och utvecklingsteamet. Om product
backlog enbart ska innehalla verksamhetskrav gors detta steg som en del i planeringen
infor en utvecklingsiteration. | andra fall kan det géras som en direkt foljd av foregaende

steg.

Identifiera tekniska férutsattningar for varje anvandarberattelse. Kraver

implementationen tekniskt forarbete som ar tillrdckligt omfattande for att vara en egen
arbetspunkt i backlogen? For i sa fall in denna som en egen punkt i backlogen ovanfor.

Ett exempel kan vara att informationsmodellen framtagen i steget innan visar att det
kravs mycket databasrelaterat forarbete for att implementera en viss

anvandarberéattelse.

Identifiera aven gemensamma behov hos anvandar-
berattelse. Om exempelvis tre anvandarberattelser
har gemensamt att viss funktionalitet forutsatts kan
det vara battre att bryta ut den funktionaliteten som
en egen arbetspunkt (ovanfor i backlogen), for att
battre kunna prioritera mellan
anvandarberattelserna. Det uppstar da ett beroende
mellan anvandar-beréttelserna (och ddrmed en
begrdnsning i hur man kan prioritera) som bor
markeras i backlogen.

Over tid kommer dven annat att fyllas pa i product
backlog som t.ex. buggar.

Lat aven losningsteamet bryta ned punkter i
backlogen som krdaver mycket implementations-
arbete i mindre delar dar detta anses lampligt.

Den Oversta delen av backlogen &r nu i den detaljniva som kravs for att
implementationsarbetet ska kunna starta. Nu aterstar bara att tidsuppskatta varje

arbetspunkt. Detta gors av utvecklingsteamet.

ARBETSPUNKT

BUGG

ANV.BERAT
TELSE

[H—Del av

FUNKTION-
ALITET

1N

PRODUCT
BACKLOG
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INFO:

Tidsuppskattning i Scrum-projekt anvander ofta ett poangsystem dar
utgdngspunkten &r att 1 poang motsvarar en ideal arbetsdag utan nagra som helst
stormoment. Efter nagra sprintar vet teamet med allt storre sakerhet hur manga

poang som teamet levererar i en sprint for just det har projektet med just de har
forutsattningarna. En del i det kontinuerliga forbattringsarbetet ar att férsoka
forbattra processen sa att fler poang kan levereras i varje sprint.

Baserat pa den nya informationen (tidsuppskattningen) kan det nu vara lage att
omprioritera. Nagot som gar snabbt att implementera kan exempelvis vara lagligt att
tidigarelagga for att snabba upp feedbackloopen och 6ka moralen i storsta allmanhet.

Steg 4. Utvecklingsiteration

Om utvecklingsteamet anvander Scrum ser processen ut ungefar som foljer:

Utveckling | | Projektet/
Sprint- p Utvecklings- : Sprint- utvecklingen
startar | A planering A |Daily Scrum arbete Sprintdemo aterblick | avsiutad

24 h

Iterationsintervall: 1-4 veckor

En sprint (iteration i Scrum) bérjar med ett planeringsmote dar utvecklingsteamet och
produktdgaren férhandlar om vilken funktionalitet som ska implementeras. Sedan I6per
utvecklingsarbetet och dagliga moten halls inom utvecklingsteamet. Vid iterationens slut
haller utvecklingsteamet en demo for produktdgaren och intressenter/verksamhets-
representanter. Slutligen halls ett aterblicksmote dar man utvarderar och férsoker ta
lardom av eventuella problem under den gangna iterationen.

Vid iterationens bérjan (sprintplanering) férs arbetspunkter 6ver fran product backlog
till sprint backlog. Vid denna tidpunkt maste backlogen vara detaljerad nog att
utvecklings-teamet forstar vad som ska implementeras, hur det ska testas, och vad som
kravs for att arbetet ska anses vara klart. Oftast sker en hel del justering, férklaring och
tidsestimering under sjilva moétet. Produktdgaren maste har vara beredd

pa att snabbt kunna omprioritera.

I
Under utvecklingsiterationen maste SPRINT | gar primart i—é BUGG
produktdgaren vara tillganglig att svara
pa fragor kring kravstéllningen, fortydliga
arbetspunkter i backlogen osv. | 6vrigt arbetar
produktagaren med att detaljera backlogen  syint-backiog
infor nasta sprint, dvs bérjar om vid steg 2

[ANV.BERAT
TELSE

med nésta process(er). i z

al =z

Under iterationens gang och i synnerhet 3

is Vi i : UPPGIFT ¢
precis vid slutet (sprintdemo och sprint-

aterblick) ar det mojligt (och mycket troligt)
att det uppkommer ”16sningskonsekvenser”,
alltsa nytt arbete som kréavs i nasta iteration
som en konsekvens/insikt fran nuvarande iteration.
Dessa fors in i och prioriteras mot hela backlogen.

FUNKTION-
ALITET

© Information Resource Management
12
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Bilaga 1: Exempel — Kundtjanst

Nedan foljer ett exempel pa vad som tas fram i varje steg i en iteration och hur product
backlog vaxer fram i respektive steg.

© Information Resource Management
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Steg 1. Kartlaggning

Processkarta version 2010-12-15
i
R Vidarebe - ;
Arende ska vidarebefordras till formediare, fordra | reg|5trer?t och
husvard eller fsrmediare Arende | skickat till annan

Kundcenter kan svara direkt.

!

Kund kontaktar | Ta emot

vara direkt

il

1

Boka tid

Tidsbokning kravs

kundcenter | arende

Ombokning

Bevaka
arende

Ul

Om négot intraffat
maste tiden ombokas
av husvérden

\Aterkoppling
om vidare-
befodrat
drenge

:

Service order
Underhallsbesiktning
Annat arende

Avisera
kund

SMS paminnelse till kund

Process Resultat

Ta emot drende Arende registrerat

Boka tid Kunden har inbokad tid fér atgardande av fel

Husvard bokar om tid Kunden har ny tid for atgardande av fel

Svara direkt Arendet avslutat

Vidarebefordra arende Arende registrerat och skickat till annan part

Bevaka drende Arende under bevakning

part

Arende
klart

Kunden har
inbokad tid for
atgardande av fel
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Steg 2. Processmodell och informationsmodell

Processmodell tas fram for den forsta (hogst prioriterade) processen.

Ta emot

arende

Kund kontaktar
kundcenter

Processmodell

I_

Andra
kontakt-
uppgift

1 2 3 4
f Skapaen | ¥
Ta emot “ Kontrollera Registrera ;
samtal Sok kund historik arende service
Eil;?gr?kns I"?egistrera Om det &r en
(arenden mm) arendetyp och service order
statlijs (:.)ex. skickas over
. arkeral :
Objektets P o till fasad..
L Ev. koppla ihop till
historik !
annan bokning . Ex

vid klagomal pa
gamalt &rende

Kontakt-

uppgift
andrad

Arende
registrerat

5 |

Oppna bef Uppdatera | Arende
arende arende | uppdaterat

Exempel

nar kunden

vill boka

om en tid

Obligatoriska aktiviteter markerades har som gréna, icke obligatoriska som gula.
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Informationsmodell tas sedan fram fér den information som kravs av aktiviteterna i processen. Informationsmodellen i sig genererar kanske inte
anvandarberattelser som fors in i backlog, men den utgor ett viktigt underlag for tidsuppskattning och stod fér implementation i ett senare skede.

KUND
KONCERN-
KUND
-
, FORVALTNINGS-
FASTIGHET| - BYGGNAD | | ENTRE |- OBJEKT
- —
UTHYRNING
H SOBJEKT |—{-aktuelt AVTAL L g | KUND
[ ] [ T
HUSVARDS- " OUTHYRBA
OMRADE HUSVARD RA OBJEKT ]
XX
0
ARENDE A A Telefonsamtal HANDELSE-
STATUS . ARENDE | HANDELSE |5 IDEL
0
STRVCE | {BOKAD TID
-

© Information Resource Management
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Typ Process

Aktivitet Ta emot drende
Aktivitet Ta emot drende
Aktivitet Ta emot drende
Aktivitet Ta emot drende

Process Ta emot drende
Process  Boka tid

Process  Husvard bokar om
tid

Process  Svara direkt

Process  Vidarebefordra
drende

Process Bevaka drende

Aktivitet

Sok kund
Kontrollera historik
Registrera drende
Oppna befintligt
arende

Akt# Resultat

1

2
3
5

Arende registrerat

Arende registrerat

Kunden har inbokad tid for
atgardande av fel

Kunden har ny tid for
atgardande av fel

Arendet avslutat

Arende registrerat och skickat
till annan part

Arende under bevakning
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| Typ Process Aktivitet ~ Akt#  Resultat Som/om vill jag é att
Aktivitet Ta emot drende So6k kund 1 Kundtjanst Matain jag hittar ratt kund
namn/personnr/kundnr

och fa lista pa
matchningar

Aktivitet Ta emot drende Kontrollera historik 2 Kundtjanst  Visa kundens historik fa overblick
Aktivitet Ta emot drende Registrera drende 3 Arende registrerat Kundtjanst  Mata in ett drende serviceorder kan
enligt kundens skapas utifran
specifikation informationen
Aktivitet Ta emot drende Oppna befintligt 5 Kundtjinst  Oppna befintligt drende  drendet kan
drende kompletteras med ny
information
Process Taemot drende Arende registrerat
Process  Boka tid Kunden har inbokad tid for
atgardande av fel
Process  Husvard bokar Kunden har ny tid for
om tid atgardande av fel
Process  Svara direkt Arendet avslutat
Process  Vidarebefordra Arende registrerat och
drende skickat till annan part
Process  Bevaka drende Arende under bevakning

© Information Resource Management
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Icke-obligatoriska aktiviteter fors in, skrivs som anvandarberéattelser och prioriteras mot hela backlogen:

Typ Process Aktivitet Akt# Resultat Som/om vill jag sa att
Aktivitet Ta emot So6k kund 1 Kundtjgnst  Mata in namn/personnr/ jag hittar ratt kund
arende initialt kundnr och fa lista pa
matchningar
Aktivitet Ta emot Kontrollera historik 2 Kundtjanst  Visa kundens historik fa overblick
arende
Aktivitet Ta emot Registrera drende 3 Arende registrerat Kundtjanst Mata in ett drende enligt serviceorder kan skapas
drende kundens specifikation utifran informationen
Aktivitet Ta emot Oppna befintligt 5 Kundtjanst  Oppna befintligt d&rende arendet kan
drende arende kompletteras med ny
information
Process Taemot Arende registrerat
arende
Process  Boka tid Kunden har inbokad
tid fér atgardande av
fel
Aktivitet Ta emot Skapa en Kundtjanst  Skapa en serviceorder husvéard kan atgarda fel
arende serviceorder utifran ett drende
Process  Husvard bokar Kunden har ny tid fér
om tid atgardande av fel
Aktivitet Ta emot Andra Kundtjinst  Andra kundens kontaktuppgifter kan
arende kontaktuppgift kontaktupp-gifter i hallas aktuella pa

kundbilden i samband med smidigt satt
registrering av drende

Process  Svara direkt Arendet avslutat




INFORMATION
I r RESOURCE
MANAGEMENT

Aktivitet

Process

Aktivitet

Process

Ta emot Skriv avbokad i
arende kalender

Vidarebefordra
drende

Ta emot Kontrollera historik 2
arende

Bevaka drende

Kundtjanst

Arende registrerat
och skickat till annan
part

Arende under
bevakning

Markera bokning som
avbokad i husvards
kalender, med "lank" fran
kundens historik /
arendebild

Visa historik for ett objekt,
"lankat" fran kundbild
(objekt som ar kopplade till
kunden)

avbokning kan ske
smidigt vid
telefonkontakt med
kunden

fa éverblick och kunna
ge kunden information
om objektet
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Steg 3. Tekniska bidrag

Process

Aktivitet

Akt## Resultat

Teknik Sditta upp projekt och
versionshantering
Teknik Sdtta upp byggserver och
testmiljé
Teknik Ta emot drende Integration (databaskoppling)
fér kundregister
Aktivitet Ta emot drende So6k kund Kundtjanst Matain jag hittar ratt kund
initialt namn/personnr/kundnr och
fa lista pa matchningar
Teknik Ta emot drende Kundtjdnst Fa kundbild efter s6kning information blir
tillgénglig
Aktivitet Ta emot drende Kontrollera historik Kundtjanst Visa kundens historik fa overblick
Teknik Ta emot drende Databasmodell: Arende
Aktivitet Ta emot drende Registrera drende Arende registrerat  Kundtjinst Mata in ett drende enligt serviceorder kan
kundens specifikation skapas utifran
informationen
Aktivitet Ta emot drende Oppna befintligt Kundtjanst Oppna befintligt drende arendet kan
arende kompletteras med
ny information
Process Taemot drende Arende
registrerat
Process  Boka tid Kunden har
inbokad tid for
atgardande av fel
Aktivitet Ta emot drende Skapa en Kundtjanst Skapa en serviceorder utifran  husvard kan

serviceorder

ett drende

atgéarda fel
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Process

Aktivitet

Process
Aktivitet

Process

Aktivitet

Process

Husvard bokar
om tid

Ta emot drende

Svara direkt
Ta emot drende

Vidarebefordra

arende

Ta emot drende

Bevaka drende

Andra
kontaktuppgift

Skriv avbokad i
kalender

Kontrollera historik 2

Kunden har ny tid
for atgardande av
fel

Arendet avslutat

Arende
registrerat och
skickat till annan
part

Arende under
bevakning

Kundtjanst

Kundtjanst

Andra kundens

kontaktuppgifter i kundbilden
i samband med registrering av

arende

Markera bokning som
avbokad i husvards kalender,
med "lank" fran kundens

historik/arendebild

Visa historik for ett objekt,
"lankat" fran kundbild (objekt
som ar kopplade till kunden)

kontaktuppgifter
kan hallas aktuella
pa smidigt satt

avbokning kan ske
smidigt vid
telefonkontakt
med kunden

fa overblick och
kunna ge kunden
information om
objektet



