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I 2024 modtog Velliv pensionsindbetalinger på 34,2 milliarder kroner og opnåede et samlet afkast på 28,4 milliarder kroner - det 

højeste i selskabets historie.

Velliv er et kundeejet sundheds-

livsforsikrings- og pensionsselskab.

Velliv har efter 6 år som 
selvstændig virksomhed 420.212 
kunder - og 800 ansatte.

Det påvirker systemporteføljen, 
kapacitet, tilgængelighed - og 
behovet for skalerbarhed og 
fleksibilitet.





Man kan ikke gå ned i serverrummet mere.



Tilgang til og 
overgangen til 
at bruge cloud-
tjenester

BENEFITS

PHASES
Velliv IT platform

1
Utilize cloud services 

with existing set up

2
Strategic approach to 

Cloud services

3

5

Tilgang i 3 trin for at sikre fokus og 

minimere risici 

Vi er ca. her



Historien om min første 
tid i Velliv



Ca. 800 medarbejdere 
med laptops på Windows 
11.

Heraf ca. 170 der arbejder 
med udvikling, 
digitalisering og teknologi. 

7 i Operations, der 
arbejder med 
”governance” i en SIAM-
lignende ramme.

Passwordless infrastruktur 
I Azure. SD-WAN mellem 
Clouds og MPLS til cloud-
connect i Frankfurt.

0 servere i kælderen.

Processer i ServiceNow.



Hvorfor Problem 
Management er nødvendigt

Incidents er symptomer. Problems er årsager.



Hver gang vi ikke når til 
bunds i en fejl, øger vi 
risikoen for, at kolleger mister 
deres nattesøvn, kunder 
mister tillid - og vi mister 
stolthed.

Kort sagt: stressen øges.

At finde de sande årsager 
handler ikke kun om teknik, 
men om at passe på vores 
mennesker og vores 
omdømme.

Kort sagt: stressen reduceres!
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Problem Management 
er fokuseret på at 
identificere en eller 
flere kerneårsager
Identificerer årsagerne til 
at Incident(s) skete

Udvikler (sammen med andre 
mennesker) løsninger til at udbedre 
årsagerne permanent.

For de problemer, hvor det ikke kan 
betale sig, udvikles en god og sikker 
omgåelse, der er nem at udføre, hvis ikke 
mulig at automatisere.

Effekt
Årsag

Årsag
Årsag

Årsag

Årsag

Effekt
Løsn.

Løsn.
Løsn.

Løsn.

Løsn.



Teknik

HARDWAREFEJL (DISK, NETVÆRK, 
STRØMFORSYNING)

SOFTWAREBUGS (I 
APPLIKATIONER, OS, 

MIDDLEWARE)

RESSOURCEMANGEL (CPU, RAM, 
DISKPLADS)

SIKKERHEDSHULLER ELLER 
SÅRBARHEDER



Ændringer 
og 

udrulninger

Fejl i kode eller 
konfiguration ved 
implementering

Utilstrækkelig 
rollback-plan

Ændringer 
implementeret 

uden godkendelse

Afhængigheder 
overses (fx 

databaseversioner, 
API'er)



Tredjeparts- eller 
leverandørfejl

Fejl hos Cloud- eller SaaS-leverandører

Tjenesteafbrydelser hos eksterne systemer

Forkerte data fra tredjepart

Misforståelse af information



Eksterne 
faktorer

Strømsvigt, 
naturkatastrofer, 
brand

Cyberangreb eller 
malware

Utilgængelighed af 
netværk (ISP-fejl, 
routingproblemer)



Mennesker

Forkert konfiguration eller 
ændring (udenfor Change 
Management)

Manglende kompetence eller 
misforståelser

Forglemmelser (f.eks. glemt 
certifikatfornyelse)

Manglende kommunikation 
mellem teams



Processuelle svagheder

Manglende 
eller dårligt 
definerede 
procedurer

1

Fravær af 
kontrolme-
kanismer (fx 
ved deploy)

2

Utilstrækkel
ig test eller 
kvalitetssik-
ring

3

Uklare 
roller og 
ansvar

4



Pointe:

Indholdet i 
de forrige 
6 slides er 
årsager, du 
ofte kan 
gøre noget 
ved!



Husk på at 
de tiltag, I 
laver, har 

en 
kumulativ 

effekt. 0
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EFFEKTIVITET AF LØSNINGER

RISIKOKURVE Mulig løsning:

Forbedre manuelle handlinger 
I den nuværende kontekst.

Mulig løsning:

Balancer teknologivalg til 
same leverandør og 

supportniveau.

Mulig løsning:

Initier og implementer et SD-
WAN-projekt der migrerer fra 
VPN til AWS Direct Connect.

A

B

C

A B CA+B
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Læring fra 
Velliv
Find mønstre - ikke skyldige



Velliv måtte 
efter flyt fra 
Nordea til 
Cloud-
services skifte 
tilgangen…



Hvad så når 
man arbejder i 
en kompleks 
sourcingmodel 
som Velliv?

Grundprincipper:

Serviceintegration: Samle og koordinere tjenester fra 
flere leverandører til én sammenhængende 
serviceleverance.

Styringsmodel: Én funktion (intern eller ekstern) har 
ansvar for governance, performance og koordinering 
på tværs af leverandører.

Hos Velliv står vores leverandør Cognizant for ”hænder 
og fødder” i cloud-stakken, mens Velliv og  Operations 
er facilitatorer og beslutningstagere - inkl. i PaaS og 
SaaS-konteksten.

Formålet er at sikre, at driftsleverancerne koordineres effektivt, så slutbrugeren 
oplever én samlet IT-service - uanset hvor mange forskellige leverandører IT har 
involveret bag kulissen.



Hvorfor 
bruge 

SIAM? Undgå silotænkning

Får styr på gråzoner

Bedre tværgående incident-, 
change- og problemhåndtering

Større ansvarlighed og 
transparens



Hvorfor 
bruge 
SIAM?

Typiske fejl uden SIAM:

Leverandører peger på 
hinanden i stedet for at løse 
problemet

Brugeren oplever dårlig 
service, selv om hver enkelt 
leverandør "gør sit“

Manglende ejerskab på tværs



Du kan ikke 
outsource dit ansvar!



Vores 
tilgang i 
Velliv

Samarbejde

Tillid, tryghed, 
nysgerrighed 
og kreativitet

struktur

Metode Data

Aftaler



Problem 
Management 
fungerer bedst, når 
vi arbejder 
struktureret.

Ugentligt governance-møde hvor
status, prioritering og aftaler 
forventningsafstemmes



Relationen til Knowledge 
Management og 

Continual Improvement:



Problems er 
nødt til at 
være 
faciliteret 
af/i din egen 
organisation



Det 
skyldes:

At sikre viden 
(dokumentation, SOP’er, 
Knowledge-artikler) er 
noget du sikrer fra vugge 
til grav.

At løbende forbedringer 
er noget du spotter i din 
egen forretning.

At prioritering af disse 
forbedringer er dit eget 
ansvar, din egen 
prioritering og mulighed!



Vinduet for 
forandring:



Vinduet for forandring
er det tidsrum, hvor en 
person, gruppe eller 
organisation er 
modtagelig for 
ændring - og hvor en 
indsats for at skabe 
forandring har størst 
effekt.



Hvornår 
opstår 

vinduet?

Efter en erkendelse (fx 
"det her virker ikke 
længere")

Under en krise eller ved et 
vendepunkt

Når der er psykologisk 
tryghed

Når nogen viser vejen eller 
stiller de rigtige spørgsmål



Kontrolcirklen 
er et værktøj, 
der hjælper dig 
med at skelne 
mellem:

• Det, du har fuld kontrol over

• Det, du kan påvirke

• Det, du hverken kan kontrollere eller påvirke (vilkår)

Den bruges især i krisehåndtering, beslutningstagning, prioritering af 
indsatser og stressreduktion - både individuelt og i teams.



Hvad du kan 
tage med dig

Du behøver ikke være 
perfekt - bare 
struktureret.

Incident og Problem 
Management kræver 
altid faciliteringsevner!



Mennesker og roller

Problemer løses af 
mennesker, ikke systemer.



Relationen 
trumfer 
sagen!



Ingen lytter til argumenter fra 
nogen, de ikke stoler på!

Uanset hvor god din sag er, vil 
modstand og tvivl dominere, hvis 
relationen er kold, præget af frygt
eller mistillid.



Fordi relationer skaber psykologisk 
tryghed

Folk tør dele fejl, indrømme tvivl og finde 
løsninger sammen, når de føler sig mødt 

som mennesker - ikke som opgaver.



Langsigtet 
problemløsningssamarbejde 
kræver gensidig respekt, 
internt såvel som eksternt.

Hvis du får ret i dag, og mister 
relationen, taber du på sigt.

Forandringer, forbedringer og tillid 
opstår gennem stærke relationer, 
ikke rene argumenter om hvorfor 
et problem skal løses



Folk kan nikke ja - og gøre nada. 
Relationen sikrer engagement, ikke 
bare overholdelse af rene KPI’ere.

Uden relation risikerer du 
stiltiende modstand







Afrunding:

Mange tror, problemløsning handler om teknik 
og systemer.

Her er 5 ting, du kan tage med dig, fra i dag:



1️⃣

Vi jagter 
mønstre.

Det handler ikke om at 
finde en synder, men om 
at identificere 
gentagelser og eliminere 
dem.



2️⃣

De bedste 
løsninger 

findes 
sammen.

Problemer bliver ikke 
løst i siloer.

Det kræver, at folk med 
forskellig viden tør tale 
sammen. Også når det 
er ubehageligt :)



3️⃣

Vi tænker 
langsomt i 
en hurtig 
verden.

Mens andre slukker 
ildebrande, graver vi os 
ned i roden af problemet.

Det kræver struktur midt 
i kaos.



4️⃣

Meget af 
vores 

arbejde 
kan ikke 

ses.

Når vi lykkes, sker 
der... ingenting. 
Systemerne kører. 
Klagerne udebliver.



5️⃣

Vi arbejder 
lige så 

meget med 
mennesker 
som med 
teknologi.

ἎἭἼἰἩἶἬἴἭἺἷἵἩἼἻἳἩἪἭ
ἼἱἴἴἱἬ, så fejl bliver meldt og 
viden delt.

I Velliv kan det lade sig gøre.

For det har vi lovet hinanden 

https://www.linkedin.com/company/velliv/
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