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Skal jeg dokumentere 
eller løse sager?
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Servicedesk:
• 15 SD faste medarbejdere og 2-3 Elever

• 4 1st line
• 4 UC
• 3 PC + Elever
• 2 Økonomisystemer
• Chef + Incident Manager



Hvad måler vi nu

• Sager

• Deadlines

• Mængder

• Områder

• Typer

• SLO/SLA 

• Og meget mere

• Brugertilfredshed

• Sager

• Systemer

• Support

• Projekter

• Overholdelse af tid

• Overholdelse af økonomi

• Systemer

• Svartider

• Oppetider

• Diverse KPI/PI
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HP Openview
• (Kategori)
• Bruger
• Titel
• Beskrivelse
• Prioritet

HP Servicemanager 9.30
• Kategori

(IM/RF/PM/CM)
• Bruger
• Titel
• Beskrivelse
• Berørt Service
• Berørt Service CI
• Impact
• Urgency

• Løsningstype
• Sikkerhedshændelse

HP ServiceManager 9.40
• Kategori

(IM/RFI/RFA/PM/CM)
• Sub kategori
• Område
• Bruger
• Henvendelsestype
• Titel
• Beskrivelse
• Berørt Service
• Berørt Service CI
• Impact
• Urgency

• Løsningstype
• Sikkerhedshændelse
• Opdateringstyper
• …



Fase 1 – Grundviden

• Hvor mange 
henvendelser har vi

• Hvad handler de om?

• Hvilken type er de

• Hvor er der problemer

• Hvornår har vi travlt

• Er vi for mange/for få

• Laver vi det rigtige

• Kan vi afhjælpe noget

• Arbejder vi klogt

• Varsling af problemer
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Fase 2 – Stabil drift og Kunder (intern/extern)
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Fase 3 - Organisation
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Fase 4 – Den store KU rapport og fremtid
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Så skal jeg dokumentere eller løse sager?

• Du skal dokumentere, men det skal give mening
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• Husk Servicedesk med tak/feedback

• Varier evt. Registrerings-graden efter behov

• Vær klar omkring målet med registreringen
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Spørgsmål?


