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HISTORIEN 
-  H V O R  K O M  V I  F R A … .  

Udfordringen 

 I 2014 oprettede vi ”sager” i SCSM 

 Eneste målepind vi havde var løsningstider 

 ITS ledelsen og Direktionen kunne ikke forstå de mange 

sager og de lange løsningstider 

 Der var ingen dialog med brugerne om leveringen 
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HISTORIEN 
-  H V O R  K O M  V I  F R A … .  

Udfordringen 

 Der blev i juni 2014 startet et projekt, hvor vi bl.a. skulle 

 Skulle adskille IR fra SR 

 Beskrive roller, processer mv. 

 Lave workflow og starte med aktiviteter for SR med KPI 

målinger 

 Deadline oktober 2016 

 December 2014 var rollerne udpeget. 
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ITIL PROJEKTET 
-  N U  M E D  F O K U S  P Å  B R U G E R N E  O G  K P I  

Udfordringen 

 August 2015 ønsker AAU’s nye direktør nogle KPI målinger 

iværksat hurtigst muligt 

 Michael Collin kommer med en handleplan med fokus på 

support 

 August 2015 pauses det gl. projekt, og et nyt projekt startes op 
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Udfordringen 

ITIL PROJEKTET 
-  N U  M E D  F O K U S  P Å  B R U G E R N E  O G  K P I  
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SCOPE 

 Der skulle gives besked til brugerne om forventet leverings 

tid på SR 

 Vi skulle kunne måle på i hvilken grad vi overholdt hvad vi 

lovede 

 Vi skulle have et ledelsesværktøj, der kunne vise ”trends” 

 Og så havde vi ikke ret lang tid til opgaven….  

Deadline 1. feb. 2016 

ITIL PROJEKTET 
-  N U  M E D  F O K U S  P Å  B R U G E R N E  O G  K P I  
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PROCESSEN BLIVER TIL 
-  A R E A’ S  

SLA’er 

AREA 
 Account and access 
 AV og VK Systemer 
 Email og kalender 
 Indkøb 
 Informations sikkerhed 
 Lærings systemer 
 Netværk 
 Personlig arbejdsplads 
 Print 
 Server og forsknings IT 
 Software 
 Storage 
 Telefoni 
 Web og Portalsværktøjer 

Storage 

• Fileshare 
• Rettigheder til Fileshare 
• Support på fileshares 
• Restore af filer 
• SVN subversion repository  
• Rettigheder til SVN 
• Andet - Storage 
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REQUEST FULLFILEMENT 
-  A R E A’ S  

SLA’er 

 1. februar 2016 gik vi live med KPI målinger på Service Request 
leveringer og mails til brugerne om leveringstidspunkt. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Og hvad krævede det så? 
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REQUEST FULLFILEMENT 

 
TAK 
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REQUEST FULLFILEMENT 
-  A F R A P P O RT E R I N G  

0

100

200

300

400

500

600

700

800

900

46 47 48 49 50 51 52 53 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Open, Created and Completed Service Requests 2015/2016 
by Week 

Created & reopened Completed Active Open, end of period

Ledelses-

rapporter 



1 3 .  M A J  2 0 1 6  11  
I T  S E R V I C E S  

A A L B O R G  U N I V E R S I T E T  

REQUEST FULLFILEMENT 
-  A F R A P P O RT E R I N G  
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KPI 
-  H VA D  K A N  V I  M E D  D I S S E ?  

Analyse 
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VÆRKTØJET 
-  H VA D  E R  S Å  B L E V E T  N E M M E R E ?  

SLA tider 
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KPI 
-  H VA D  K A N  V I  M E D  D I S S E ?  

Analyse 
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I PIPELINE 
-  D E  N Æ S T E  S K R I D T  Service- 

katalog 

 Brugertilfredsheds analyse 

 En brugervenlig bestillingsportal 

 Et servicekatalog / Bestillingskatalog 

 Begynder at tegne de enkelte processer og bygge aktiviteter 

på de enkelte Services (fortsætte det gamle projekt) 

 Automatisere hvor det er muligt og giver mening 
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Service- 

katalog 

I PIPELINE 
-  D E  N Æ S T E  S K R I D T  
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I PIPELINE 
-  D E  N Æ S T E  S K R I D T  Service- 

katalog 


