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MÅNEDSRAPPORT FRA ITS 
I  denne rappor t v i l  v i  præsentere seneste ta l  f ra ITS l idt  ander ledes,  end v i  p le jer . 
Idet  v i  netop har afs luttet  den år l ige bruger t i l f redshedsundersøgelse,  ønsker v i  at  s tarte med en 
præsentat ion af  de overordnede resultater  f ra denne.  Resultaterne f ra den år l ige barometermå-
l ing på t r ivsel i  ITS er  l igeledes netop kommet  os i  hænde, og v i  v i l  der for  også kor t knytte et par 
bemærkninger t i l  denne,  inden v i  på vanl ig v is  f remlægger  ta l lene f ra seneste måned. 
 
Bruger t i l f redshedsundersøgelsen giver  et  b i l lede af  brugernes t i l f redshed med den serv ice og de 
leverancer ,  ITS står  for  gennem al le årets måneder ,  og repræsenterer  dermed det  kval i tat ive 
supplement  t i l  månedsrappor ternes stat is t iske ta l .   
 
Bruger t i l f redshedsundersøgelsen 2018 afspej ler  en f remgang i  t i l f redsheden med ITS’ serv ices. I  
2017 var  det  sådan, at der  for hver  ut i l f reds var cirka 9 t i l f redse. I  2018 er ta l let  ændret t i l ,  at 
der  for hver ut i l f reds er  c irka 16 t i l f redse. 
 
Barometermålingen for t r ivs len i  ITS v iser l igeledes en fremgang s iden mål ingen i  2017.  Vi be-
st ræber  os på hele t iden at t i lpasse ITS med kompetenceudvik l ing og organisat ionsjuster inger ,  
så v i  på bedst mul ig v is  er gearede t i l  at  s ikre de leverancer  og serv ices,  AAU har  brug for .  Det 
er  der for  g lædel igt ,  at  det  fremgår  af barometermålingen,  at  medarbejderne i  ITS t r ives med det,  
og at  v i  på den v is  har det bedste afsæt  for  at  kunne fortsæt te med at  understøtte AAU professi-
onelt  med i t .  
 
Både bruger t i l f redshedsundersøgelsen og barometermålingen på tr ivsel udfoldes nærmere i  det 
følgende,  hvorefter månedsrappor tens sædvanl ige ta l  præsenteres for  november  2018. 

 
SÆRLIGT TEMA 
 
BRUGERTILFREDSHEDSUNDERSØGELSEN 2018 
ITS har  i  ef teråret 2018 gennemfør t s in anden bruger t i l f redshedsundersøgelse.  Undersøgelsen 
er  igen i  år  gennemført  som en barometermåling med henbl ik  på at skabe en overordnet  indsigt  i  
den generel le bruger t i l f redshed med den t i lbudte i t -serv ice og suppor t  på Aalborg Univers i tet  
b landt  ansat te og studerende.  Undersøgelsen i  2018 er  en opfølgning på den bruger t i l f redsheds-
undersøgelse,  som ITS gennemfør te i  2017,  og der  er  på baggrund af  de to undersøgelser  k igget  
på t rends.  ITS benyt ter  undersøgelserne t i l  at  evaluere indsatser  samt  danne grundlag for  kom-
mende indsatsområder og om nødvendigt  for  mere dybdegående undersøgelser .  
 

BAG OM UNDERSØGELSEN 
Bruger t i l f redshedsundersøgelsen 2018 blev t i rsdag den 25. september  udsendt  t i l  en t i l fældig 
udt rukket s t ikprøve bestående af  2.500 studerende,  1.500 VIP’ere og 886 TAP’ere.  Da undersø-
gelsen lukkede 10.  oktober ,  var  der  opnået en svarprocent på 28,5%. 
 

 Studerende Vip Tap I  alt 
Sendt  ud t il   2.500 1.500 886 4.886 
Antal  besvarelser 396 560 437 1.393 
Besvarelsesprocent  
2018 

15,8% 37,3% 49,3% 28,5% 

Besvarelsesprocent  
2017 

16% 29 % 51%
  

27% 
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Det  ses af  tabel len,  at  svarprocenten samlet set  er  s teget  s iden målingen i  2017 – en samlet  
s t igning der  er  resultat  af  en st igning i  antal let  af VIP’er ,  der har besvaret mål ingen.  Udover de 
1.393 besvarelser på undersøgelsen har 74 respondenter  besøgt undersøgelsen, men ikke fået 
mul ighed for  at deltage, ef tersom de ikke har  g ivet  accept t i l  samtykket omkr ing brugen af  data 
f ra undersøgelsen,  som er indfør t i  2018 pga. GDPR.  Andelen,  som ikke har  g ivet samtykke,  er 
s tørst b landt  de studerende (6,4% af  besvarelserne) ,  næst størst  b landt VIP’erne (5,3% af  be-
svarelserne)  og mindst b landt  TAP’erne (3,2% af  besvarelserne) . 
 

DEN GENERELLE TILFREDSHED ER HØJ 
Bruger t i l f redshedsundersøgelsen 2018 v iser,  at  
der  er  en høj generel t i l f redshed med den t i l -
budte i t -serv ice på Aalborg Univers i tet ,  idet  83% 
er  t i l f redse el ler  meget t i l f redse. I  2017 var det  
73%,  som var  t i l f redse el ler  meget  t i l f redse.  
Undersøgelsen v iser ,  at 80% af  de studerende,  
82% af VIP’erne og 89% af  TAP’erne er t i l f redse 
el ler  meget  t i l f redse.  Andelen af ut i l f redse el ler  
meget  ut i l f redse er s tørst  b landt VIP’erne (8%),  
næst  størst  b landt  de studerende (5%) og 
mindst  b landt  TAP’erne (3%).  Fordel ingen af  t i l -
f redshed blandt  de tre grupper  var den samme i  
2017.  
 
Bruger t i l f redshedsundersøgelsen 2018 viser,  at  
forholdet  mel lem ut i l f redse og t i l f redse besvarel-
ser  er 1:16, forholdet  var 1:9 i  2017,  hv i lket  i l lu-
st rerer  en posit iv  udvik l ing.  
 

SERVICES MED HØJ TILFREDSHED 
Blandt  de undersøgte i t -serv ices kunne måles høj t i l f redshed med mange serv ices,  men speciel t  
med følgende t re serv ices er der  høj gennemsnit l ig t i l f redshed:  

•  Mai l  (90,5% af  TAP’erne er  t i l f redse el ler  meget t i l f redse,  88,7% af VIP’erne er t i l f redse 
el ler  meget  t i l f redse) . 

•  Stabi l i teten af  de netbaserede i t -systemer på AAU (78,4% af a l le er  t i l f redse el ler  meget  
t i l f redse) . 

•  Mul igheden for  pr int på AAU (74,5% af  a l le er  t i l f redse el ler  meget t i l f redse).  

Undersøgelsen gør  det  mul igt  at afsøge t i l f redsheden blandt  ansat te og studerende. Der for  er 
det  mul igt  at  præsentere,  hv i lke områder henholdsvis de studerende,  VIP’erne og TAP’erne er  
mest t i l f redse med. 
 
De studerende er  mest t i l f redse med:  

•  Den hjælp de får,  når de kontakter supporten v ia mai l .  82,4% er  t i l f redse el ler  meget  t i l -
f redse. 

•  Stabi l i teten af  de netbaserede i t -systemer på AAU.  80,7% er t i l f redse el ler  meget  t i l -
f redse 

•  Det  t rådløse netværk.  79,4% er  t i l f redse el ler  meget  t i l f redse.  
•  Behandl ingst iden når  de studerende kontakter   i t-suppor ten v ia te lefon.  75,9% er  t i l f redse 

el ler  meget  t i l f redse. 

 
 

3% 3%

11%

46%

37%

Hvor tilfreds er du alt i alt med den 
tilbudte IT service på AAU?

2018 

Meget utilfreds
Utilfreds
Hverken eller
Tilfreds
Meget tilfreds
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VIP’erne er  mest t i l f redse med: 
•  Den hjælp de får f ra en medarbejder  i  serv icedesken ved fys isk f remmøde.  90,5% er  t i l -

f redse el ler  meget  t i l f redse. 
•  Behandl ingst iden på henvendelser  hos den lokale serv icedesk.  88,1% er  t i l f redse el ler  

meget  t i l f redse. 
•  Den hjælp de får,  når de kontakter i t -supporten v ia te lefon.  84,3% er t i l f redse el ler  meget  

t i l f redse. 
•  Behandl ingst iden på henvendelser  når  de kontakter  i t -supporten v ia te lefon.  82,5% er  t i l -

f redse el ler  meget  t i l f redse. 

TAP’erne er  mest  t i l f redse med: 
•  Den hjælp de får f ra en medarbejder  i  serv icedesken ved fys isk f remmøde.  92,1% er  t i l -

f redse el ler  meget  t i l f redse. 
•  Mai l  på AAU.  90,9% er t i l f redse el ler  meget  t i l f redse.  
•  Behandl ingst iden på henvendelser  hos den lokale serv icedesk.  89,4% er  t i l f redse el ler  

meget  t i l f redse.  
•  Mul ighederne for  at  pr in te på AAU.  88,4% er  t i l f redse el ler  meget t i l f redse.  

 

OPFØLGNING PÅ INDSATSER 
Bruger t i l f redshedsundersøgelsen 2017 gav anledning t i l  at  igangsæt te indsatser på nogle ser-
v ices,  b l .a.  det  t rådløse netværk,  indkøbsfunkt ionen blandt  ansatte,  støtten t i l  d ig i ta l  eksamen 
samt AV/VK-udstyret . Brugert i l f redshedsundersøgelsen 2018 v iser ,  at  den generel le t i l f redshed 
med det trådløse netværk blandt s tuderende er  steget .  Ti l f redsheden med indkøbsfunkt ionen er  
l ige ledes steget  f ra 3,61 t i l  3,92.  St igningen skyldes,  at der  er  sket  et  markant fa ld i  andelen af 
ut i l f redse ( fra 9,1% i 2017 t i l  1,2% i  2018)  og andelen af  meget  t i l f redse er  s teget betydel igt  (f ra 
19,1% i 2017 t i l  27,4% i 2018) . 
 
Inden brugert i l f redshedsundersøgelsen 2017 var  der  a l lerede planlagt  t i l tag for s tøtte t i l  eksa-
men.  I  2017 var  den gennemsnit l ige t i l f redshed 3,65.  I  2018 er  t i l f redsheden fa ldet  t i l  3,44.  Det  
er  dog v igt igt  at  pointere,  at  andelen af meget  ut il f redse og ut i l f redse er  fa ldet  f ra 13,1% i 2017 
t i l  7,6% i 2018. 
 
For  at  søge en bedre afdækning,  indeholder  bruger t i l f redshedsundersøgelsen 2018 nye og v ide-
reudvik lede spørgsmål t i l  at  undersøge t i l f redsheden med AV/VK. Det  er  der for ikke mul igt  d i-
rekte at  sammenligne resultaterne fra 2017 med 2018.  I  brugert i l f redshedsundersøgelsen 2017 
blev VIP’erne spurgt , hvor t i l f redse de var med henholdsvis AV-udstyr  og v ideokonferenceudstyr ,  
såf remt  de anvendte det  i  forbindelse med deres underv isning.  Serv icerne opnåede en gennem-
snit l ig  score på 3,56 og 3,20,  hv i lket  er en lav t i l f redshed.  I  2018 er  t i l f redsheden blandt  
VIP’erne med AV/VK-udstyret  i  henholdsvis mødelokalerne og underv isningslokalerne 3,54 og 
3,41.  TAP’ernes gennemsnit l ige t i l f redshed med AV/VK-udstyret i  mødelokalerne er 3,67. Selvom 
resultatet umiddelbar t  g iver anledning t i l  at  konkludere ,  at  der er  sket  en forbedr ing,  så er  det  
ITS’ vurder ing,  at  der skal arbejdes yder l igere for at  s ikre højere t i l f redshed med AV/VK-udsty-
ret .  Der  er således def ineret en forbedr ingsplan,  som i  Q1 2019 v i l  adressere området. 
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SERVICES SOM MULIGE INDSATSOMRÅDER 
På baggrund af undersøgelsen er der  områder ,  rappor ten f remhæver som værende nogle,  der  
med fordel kan undersøges nærmere el ler  laves indsatser  i  forhold t i l .  Dette er pr imært på bag-
grund af,  at d isse serv ices har  fået  et  stør re antal ut i l f redse el ler  meget ut i l f redse t i lbagemeldin-
ger .  Disse serv ices er : 

•  21,7% af  VIP’erne er  ut i l f redse el ler  meget ut i l f redse med AV/VK-udstyret  i  underv is-
ningslokalerne.  

•  20,6% af  de studerende er  ut i l f redse el ler  meget  ut i l f redse med adgangen t i l  skema i  
Moodle.  

•  14,0% af  VIP’erne er  ut i l f redse el ler  meget ut i l f redse med AV/VK-udstyret  i  mødeloka-
lerne.  

•  13,3% af  de studerende er  ut i l f redse el ler  meget  ut i l f redse med adgangen t i l  kursusmate-
r ia ler  i  Moodle.  

 
Generelt  tegner  der  s ig således et  b i l lede af ,  at der  fortsat kan gøres en indsats i  forhold t i l  
AV/VK,  og at der  med fordel kan opstartes yder l igere afdækning og/el ler  indsats i  forhold t i l  de 
studerendes adgang t i l  skema og kursusmater ia ler  i  Moodle. 
 
ITS v i l  vurdere yder l igere på brugert i l f redshedsundersøgelsens resultater og annoncere evt.  ind-
satsområder  i  det  nye år . 
 
 

BAROMETERMÅLING PÅ TRIVSEL I ITS 

År l igt  sender  Arbejdsmil jøsekt ionen ni spørgsmål t i l  a l le medarbejdere på AAU.  Således modtog 
også al le medarbejdere i  ITS d.  1.  oktober  2018 spørgsmålene.  70% af  ITS’ medarbejdere besva-
rede spørgsmålene,  som dermed l igger  t i l  grund for  den samlede placer ing på tr ivselsbaromete-
ret  for  ITS 2018. 
 
Overordnet  v iser årets tr ivselsbarometer en f remgang i  2018 sammenlignet  med 2016 og 2017: 
 

 
 
I  ITS er  det  et eksis tensvi lkår ,  at  v i  må f ly t te os i  takt med den teknologiske udvik l ing,  og i  t i l læg 
her t i l  best ræber  v i  os på hele t iden at  t i lpasse ITS med kompetenceudvik l ing og 
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organisat ionsjuster inger ,  der  gør  os bedst i  s tand t i l  at  s ikre de leverancer og serv ices,  AAU har 
brug for.  Det er der for  g lædel igt ,  at  det fremgår  af  barometermålingen,  at medarbejderne i  ITS 
t r ives med og arbejder  mot iveret  under  de forandr ingsvi lkår .  
 
Med både en st igning i  t i l f redse brugere, som bruger t i l f redshedsundersøgelsen 2018 har afdæk-
ket ,  og en øget tr ivsel i  ITS,  k igger  v i  forventningsfuldt  ind i  et  2019,  hvor  v i  har det bedste af -
sæt  for at  kunne understøt te AAU professionelt  med i t .  
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MÅNEDSRAPPORTERING - NOVEMBER 
 
 
Denne rappor t dækker  ugerne 45-48, hvor ITS le-
verede stabi le resultater .  
 
ITS har  i  hele per ioden leveret  som afta l t  på 
Serv ice Requests.   
 
ITS har  i  hele per ioden leveret  som afta l t  på Inc i-
dents. 
 
ITS har  haf t nedenstående kr i t iske el ler  major -
hændelser  med nedbrud, nedsat t i lgængel ighed el-
ler  s ikkerhedst russel i  per ioden uge 45 t i l  48. 
 
Uge 45 :  Problemer med Cal lcent re – 10 minut ters 
dr i f ts forstyrrelse. 
Uge 46 :  Problemer med f i lserv ices – 3 t imes 
dr i f ts forstyrrelse. 
Uge 46 :  Problemer med Infoglue f lere gange– 1 t i-
mes dr i f ts forstyr relse. 
Uge 46 :  Problemer med Scanpas – 1 t imes dr i f ts-
forstyr relse. 
Uge 47 :  Problemer med Infoglue– 1/2 t imes dr i f ts-
forstyr relse. 
Uge 47 :  Problemer med login på f lere systemer  – 1 
t imes dr i f ts forstyrrelse. 
Uge 48 :  Problemer med RUS2 – 2 dages dr i f ts- 
forstyr relse. 
 
Ef ter  november måned l igger  ITS’ omkostninger  2,7 mio. kr.  over ankerbudget tet.  De samlede 
omkostninger  t i l  og med november var 118,2 mio. kr .   
 
 

  

Antal leverancer  t i l  lovet  t id i  per ioden 
(Serv ice Requests) 

92-95% 
Forr ige måned: 92-94% 

Antal kr i t iske/major  hændelser 

6 
Forr ige måned: 8 

Antal løsninger  t i l  lovet  t id i  per ioden 
( Inc idents) 

94-96% 
Forr ige måned: 94-97% 

Antal grønne traf ik lys på projekter 

26/30 
Forr ige måned: 27/30 
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SUPPORT 
 

INCIDENTS 

 

LØST TIL LOVET TID: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 
 
 
                                                                                           
 

 

  

  

 

SERVICE REQUESTS 

LEVERET TIL LOVET TID: 
 

 
 
  

ITS har  overholdt  serv icemål for hele per io-
den.  Målet om max.  150 åbne IR, er over -
skredet  da,  v i  har en række IR, der  om-
handler  samme problem vedr . manglende 
adgang t i l  skr ivebord.  Problemet  er  eskale-
ret  t i l  Microsof t.  Desuden er  der en betyde-
l ig s t igning i  t i lgang af  Inc idents generelt  i  
sammenligning med samme per iode s idste 
år . 
 
 

Åbne sager 

KPI :  Åbne sager ved ugeafs lutning 

Mål:  Under  150 

Opnået  i  uge 45-48: 149-172 

Løst  t i l  t iden 

KPI :  Løsning t i l  lovet  t id 

Mål:  90% 

Opnået  i  uge 45-48: 94-96% 

ITS har  i  hele per ioden leveret  som 
af ta l t  på Serv ice Requests.  
 
  

Leveret  ti l  t iden 

KPI :  Leveret  t i l  lovet  t id 

Mål:  90% 

Opnået  i  uge 45-48: 92-95% 

97 96 94 95 95 94 95 97 95 96 96 94

130 131 134 162 142 127 138 157 172 155 155 149

Uge 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48

Åbne 
sager

Løst til 
tiden i %

0

100

200

300

400

500

37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48

Incidents med servicemål for ITS

Løsninstid overskredet Løsning til aftalt tid

95 92 92 94 92 93 94 93 95 92 92 94

Uge 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48

Leveret til  
aftalt tid i  
%

0

200

400

600

800

1000

37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48

Service Request med servicemål for ITS

Leveringstid overskredet Leveret til aftalt tid
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DRIFT 

 
 
 
 
 

Problem i  uge System Beskr ivelse af  problemet 
45 SfB + cal l -

center 
Afbrydelse t i l  forskel l ige cal lcent re på AAU.  Fej len er  kendt  
og behandles i  separat  problemsag. IR864018 

45 Fi lserv ices  Overbelastning på komponent i  HNAS-f i lserv icen genererede 
forskel l ige oplevelser  under  login på k l ienter .  IR865261 

46 Infoglue To fe j l  på Infoglue i  uge 46.  Fej len behandles i  separat  pro-
blemsag hos P&U.  IR865406 & IR866445 

46 Scanpas Nedbrud på HR system-server.  IR 865912 
47 Infoglue Fej l  på Infoglue.  Fej len behandles i  separat  problemsag hos 

P&U.  
47 Loadbalan-

cer  
Fej l  i fm.  change på interne loadbalancers,  var  årsag t i l  for -
skel l ige problemer  med login.  Wayf , SfB onl inemøder  mm. 
var  berørt . IR869566 

48 RUS2 Adgang t i l  RUS2 lukket  pga.  fe j l  i  brugeropret te lser .  
IR872507 

 
  

97,0

97,5

98,0

98,5

99,0

99,5

100,0

37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
Uge nr.

Driftsforstyrrelse i % på 34 udvalgte fokussystemer
Oppetid
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SIDSTE 2018-ØKONOMISTATUS: ALLE PLAN-
LAGTE INDKØB GENNEMFØRES 
Næste økonomiopfølgning ef ter  denne månedsrappor t  v i l  være årsresultatet ,  og dette er først  
k lar  i  februar 2019.   
 
Som nævnt  i  t id l igere rappor ter har  ef teråret været  trav l t  i  ITS, og det  ses nu af økonomien, hvor 
november  har  v is t et  s tørre forbrug end de t id l ige re måneder .  ITS har i  løbet  af 2018 haft  en 
række ledige st i l l inger ,  hv i lket  betyder lavere lønomkostninger . Disse manglende st i l l inger  har  
b landt  andet  været dækket  ind af  konsulenter,  og der for er ITS’ forbrugsomkostninger  højere end 
ankerbudget tet .   
 
ITS’ samlede omkostninger  efter november måned er  på 118,2 mio.  kr .  Ankerbudget tet  er  115,5 
mio.  kr.  Merforbruget  i  forhold t i l  ankerbudget tet  sky ldes blandt  andet  en række godkendte æn-
dr inger  gennem året,  herunder  mer forbrug t i l  GDPR,  CLAAUDIA.  
 
I  grafen herunder  er den blå streg forbruget ,  imens den grønne er  ankerbudget tet .  Grafen v iser 
kun omkostninger .  ITS forventer samlede lavere omkostninger  end ankerbudgettet,  da Oracle-
l icens for  hele univers i tetssektoren betales v ia AAU,  og denne omkostning er b levet  lavere end 
forventet  i  2018; deraf lavere omkostninger . Men t i lsvarende er  der også lavere indtægter .  ITS 
forventer  at afs lutte året  med et  l i l le  overskud i  forhold t i l  ankerbudget tet .  Det te er  afstemt  med 
økonomicenteret.   
 

 
 
  
I  regi af d ig i ta l iser ingspul jen er  der  l igeledes tæt økonomistyr ing op mod årsafs lutningen.  Hver  
uge gennemgås al le p lanlagte leverancer  og ordrer  med teamlederne.  Det est imeres, at hele di-
g i ta l iser ingspu l jen anvendes i  2018 på de kørende projekter . 
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VFV-D - STRATEGIUDMØNTNING OG PIPELINE 
 

PIPELINE 

I  forbindelse med udmøntning 
af  AAU’s dig i ta l iser ingsst ra-
tegi VFV-D,  er der  forud for 
projektsat te in i t iat iver  etable-
ret  en pipel ine,  der  fungerer  
som både pladsholder  og et  
modningsfor løb.   
 
Der  arbejdes i  de st rategiske 
udmøntningsgrupper  på en 
samlet  d irekt ionsindst i l l ing 
for  budget 2019 t i l  d ig i ta l ise-
r ingspul jen.  
 
Det  har  medfør t ,  at de fem 
st rategiske spor  er i  gang 
med at gentænke l is ten af ak-
t iv i teter  i  p ipel ine og por te-
føl je.   
 
Som resultat  af dette arbejde er nærværende rappor ter ing på pipel ine der for uændret  f ra s idste 
måned,  og en opdater ing v i l  være k lar  fra januar  2019 i  takt med direkt ionsindst i l l ingen.  
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SAFE TRACK 
 

26 
Grønne t raf ik lys  

i  projekterne 

4 
Gule t raf ik lys  
i  projekterne 

0 
Røde t raf ik lys  
i  projekterne 

 

 
 
 
.  


