Skal jeg dokumentere
eller lgse sager?

Hands-on erfaringer med
procesoptimering og malinger hos
Kabenhavns Universitet

Tobias Hansen

Incident Manager
Kgbenhavns Universitet
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Nggletal

6 fakulteter
40 institutter
100 centre

8 nobelpriser

10 offentlige
museer og parker

Mere end 200
uddannelser
(BA/KA)
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40.000
studerende
9000 ansatte
8 mia. i arlig
omsaetning

6000
forsknings-
projekter arligt

2500 projekter
i samarbejde
med
virksomheder
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‘ Bestyrelse ‘
i ™y
Rektorsekretariatet ‘I m 4[ HR & Organisation
Forskning & Innovation ]7 Direktion —[ Koncern-gkonomi

Uddannelsesservice ‘—— Prorektor

Kommunikation

Koncern-it

Universitets- Campus Service
} Drarektc direkteor

HUM SAMF SCIENCE SUND TEOL

Det
Humanistiske
Fakultet

Det Det
Jundiske Samfunds-
Fakultet videnskabelige
Fakultet

Det
Natur- og
Bioviden-
skabelige

Det Det
Sundheds- Teologiske
videnskabelige Fakultet
Fakultet

Fakultet
SC-it SAMF-it SCIENCE-it SUND-it SAMF-it
— 2 )
6 12 13
institutter institutter institutter institutter
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Koncern-it

Klaus Kvorning Hansen

Kommunikation

Kunder og

Projekter, portefalje og
|lgsninger

rapportering

Servicedesk:

« 15 SD faste medarbejdere og 2-3 Elever
* 4 1s]ine
« 4UC
* 3 PC + Elever
+ 2 @konomisystemer
* Chef + Incident Manager
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Hvad maler vi nu

« Sager * Projekter
* Deadlines * Overholdelse af tid
 Mangder * Overholdelse af gkonomi
« Omrader
: :{g‘;;m » Systemer
» Svartider

- 0 t
g meget mere * Oppetider

« Brugertilfredshed
« Sager
« Systemer
« Support

 Diverse KPI/PI
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HP Openview
+ (Kategori)

* Bruger

o Titel

* Beskrivelse
* Prioritet

HP Servicemanager 9.30

Kategori
(IM/RF/PM/CM)
Bruger

Titel

Beskrivelse
Berart Service
Berart Service (I
Impact

Urgency

Lasningstype
Sikkerhedshaendelse
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HP ServiceManager 9.40

Kategori
(IM/RFI/RFA/PM/CM)
Sub kategori
Omrade

Bruger
Henvendelsestype
Titel

Beskrivelse

Bergrt Service
Berart Service (I
Impact

Urgency

Lasningstype
Sikkerhedshaendelse
Opdateringstyper
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Fase 1 — Grundviden

« Hvor mange Er vi for mange/for fa

henvendelser har vi

Laver vi det rigtige
e Hvad handler de om?

Kan vi afhjeelpe noget
* Hvilken type er de

Arbejder vi klogt
* Hvor er der problemer

Varsling af problemer
* Hvornar har vi travlt
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Fase 2 — Stabil drift og Kunder (intern/extern)
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Januar

Februar

August  |September

Oktober

November| December
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Fase 3 - Organisation
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Fase 4 — Den store KU rapport og fremtid
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Sa skal jeg dokumentere eller lgse sager?

Du skal dokumentere, men det skal give mening

Veer klar omkring malet med registreringen

Varier evt. Registrerings-graden efter behov

Husk Servicedesk med tak/feedback
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