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MANEDSRAPPORT FRA ITS

| denne rapport vil vi preesentere seneste tal fra ITS lidt anderledes, end vi plejer.

Idet vi netop har afsluttet den arlige brugertilfredshedsundersegelse, gnsker vi at starte med en
praesentation af de overordnede resultater fra denne. Resultaterne fra den arlige barometerma-
ling pa trivsel i ITS er ligeledes netop kommet os i haende, og vi vil derfor ogsa kort knytte et par
bemearkninger til denne, inden vi pa vanlig vis fremleegger tallene fra seneste maned.

Brugertilfredshedsundersggelsen giver et billede af brugernes tilfredshed med den service og de
leverancer, ITS star for gennem alle arets maneder, og repraesenterer dermed det kvalitative
supplement til médnedsrapporternes statistiske tal.

Brugertilfredshedsundersggelsen 2018 afspejler en fremgang i tilfredsheden med ITS’ services. |
2017 var det sadan, at der for hver utilfreds var cirka 9 tilfredse. | 2018 er tallet aandret til, at
der for hver utilfreds er cirka 16 tilfredse.

Barometermalingen for trivslen i ITS viser ligeledes en fremgang siden malingen i 2017. Vi be-
streeber os pa hele tiden at tilpasse ITS med kompetenceudvikling og organisationsjusteringer,
sa vi pa bedst mulig vis er gearede til at sikre de leverancer og services, AAU har brug for. Det
er derfor glaedeligt, at det fremgar af barometermalingen, at medarbejderne i ITS trives med det,
og at vi pa den vis har det bedste afsat for at kunne fortseette med at understgtte AAU professi-
onelt med it.

Bade brugertilfredshedsundersggelsen og barometermalingen pa trivsel udfoldes naermere i det
felgende, hvorefter manedsrapportens sadvanlige tal praesenteres for november 2018.

SARLIGT TEMA

BRUGERTILFREDSHEDSUNDERSQGELSEN 2018

ITS har i efteraret 2018 gennemfgrt sin anden brugertilfredshedsundersggelse. Undersggelsen
er igen i ar gennemfgrt som en barometermaling med henblik pa at skabe en overordnet indsigt i
den generelle brugertilfredshed med den tilbudte it-service og support pa Aalborg Universitet
blandt ansatte og studerende. Undersagelsen i 2018 er en opf@lgning pa den brugertilfredsheds-
undersggelse, som ITS gennemfgrte i 2017, og der er pa baggrund af de to undersggelser kigget
pa trends. ITS benytter undersggelserne til at evaluere indsatser samt danne grundlag for kom-
mende indsatsomrader og om ngdvendigt for mere dybdegaende undersggelser.

BAG OM UNDERS@GELSEN

Brugertilfredshedsundersggelsen 2018 blev tirsdag den 25. september udsendt til en tilfeeldig
udtrukket stikprgve bestdende af 2.500 studerende, 1.500 VIP’ere og 886 TAP’ere. Da undersg-
gelsen lukkede 10. oktober, var der opnaet en svarprocent pa 28,5%.

Studerende Vip Tap I alt
Antal besvarelser 396 560 437 1.393
Besvarelsesprocent 16% 29 % 51% 27%

2017
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Det ses af tabellen, at svarprocenten samlet set er steget siden malingen i 2017 — en samlet
stigning der er resultat af en stigning i antallet af VIP’er, der har besvaret malingen. Udover de
1.393 besvarelser pa undersggelsen har 74 respondenter besggt undersegelsen, men ikke faet
mulighed for at deltage, eftersom de ikke har givet accept til samtykket omkring brugen af data
fra undersggelsen, som er indfgrt i 2018 pga. GDPR. Andelen, som ikke har givet samtykke, er
storst blandt de studerende (6,4% af besvarelserne), naest stgrst blandt VIP’erne (5,3% af be-
svarelserne) og mindst blandt TAP’erne (3,2% af besvarelserne).

DEN GENERELLE TILFREDSHED ER H@J

Brugertilfredshedsundersggelsen 2018 viser, at
der er en hgj generel tilfredshed med den til-
budte it-service pa Aalborg Universitet, idet 83%
er tilfredse eller meget tilfredse. | 2017 var det
73%, som var tilfredse eller meget tilfredse.
Undersggelsen viser, at 80% af de studerende,
82% af VIP’erne og 89% af TAP’erne er tilfredse
eller meget tilfredse. Andelen af utilfredse eller
meget utilfredse er stgrst blandt VIP'erne (8%),
naest stgrst blandt de studerende (5%) og
mindst blandt TAP’erne (3%). Fordelingen af til-
fredshed blandt de tre grupper var den samme i
2017.

Brugertilfredshedsundersggelsen 2018 viser, at

forholdet mellem utilfredse og tilfredse besvarel-
ser er 1:16, forholdet var 1:9 i 2017, hvilket illu-
strerer en positiv udvikling.

SERVICES MED H@J TILFREDSHED

Hvor tilfreds er du alt i alt med den
tilbudte IT service pa AAU?
2018

m Meget utilfreds
m Utilfreds

m Hverken eller
m Tilfreds

m Meget tilfreds

Blandt de undersggte it-services kunne males hgj tilfredshed med mange services, men specielt
med fglgende tre services er der hgj gennemsnitlig tilfredshed:
e Mail (90,5% af TAP’erne er tilfredse eller meget tilfredse, 88,7% af VIP’erne er tilfredse

eller meget tilfredse).

e Stabiliteten af de netbaserede it-systemer pa AAU (78,4% af alle er tilfredse eller meget

tilfredse).

e Muligheden for print pa AAU (74,5% af alle er tilfredse eller meget tilfredse).

Undersggelsen gor det muligt at afsege tilfredsheden blandt ansatte og studerende. Derfor er
det muligt at preesentere, hvilke omrader henholdsvis de studerende, VIP’erne og TAP’erne er

mest tilfredse med.

De studerende er mest tilffredse med:

e Den hjaelp de far, nar de kontakter supporten via mail. 82,4% er tilfredse eller meget til-

fredse.

e Stabiliteten af de netbaserede it-systemer pa AAU. 80,7% er tilfredse eller meget til-

fredse

e Det tradlgse netveerk. 79,4% er tilfredse eller meget tilfredse.

e Behandlingstiden nar de studerende kontakter

eller meget tilfredse.

it-supporten via telefon. 75,9% er tilfredse
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VIP’erne er mest tilfredse med:

e Den hjaelp de far fra en medarbejder i servicedesken ved fysisk fremmgde. 90,5% er til-
fredse eller meget tilfredse.

e Behandlingstiden pa henvendelser hos den lokale servicedesk. 88,1% er tilfredse eller
meget tilfredse.

e Den hjeelp de far, nar de kontakter it-supporten via telefon. 84,3% er tilfredse eller meget
tilfredse.

e Behandlingstiden pa henvendelser nar de kontakter it-supporten via telefon. 82,5% er til-
fredse eller meget tilfredse.

TAP’erne er mest tilfredse med:

e Den hjaelp de far fra en medarbejder i servicedesken ved fysisk fremmgde. 92,1% er til-
fredse eller meget tilfredse.

e Mail pa AAU. 90,9% er tilfredse eller meget tilfredse.

e Behandlingstiden pa henvendelser hos den lokale servicedesk. 89,4% er tilfredse eller
meget tilfredse.

e Mulighederne for at printe pa AAU. 88,4% er tilfredse eller meget tilfredse.

OPF@LGNING PA INDSATSER

Brugertilfredshedsundersggelsen 2017 gav anledning til at igangsette indsatser pa nogle ser-
vices, bl.a. det tradlgse netvaerk, indkgbsfunktionen blandt ansatte, stgtten til digital eksamen
samt AV/VK-udstyret. Brugertilfredshedsundersgogelsen 2018 viser, at den generelle tilfredshed
med det tradlgse netvaerk blandt studerende er steget. Tilfredsheden med indkgbsfunktionen er
ligeledes steget fra 3,61 til 3,92. Stigningen skyldes, at der er sket et markant fald i andelen af
utilfredse (fra 9,1% i 2017 til 1,2% i 2018) og andelen af meget tilfredse er steget betydeligt (fra
19,1% i 2017 til 27,4% i 2018).

Inden brugertilfredshedsundersggelsen 2017 var der allerede planlagt tiltag for stette til eksa-

men. | 2017 var den gennemsnitlige tilfredshed 3,65. 1 2018 er tilfredsheden faldet til 3,44. Det
er dog vigtigt at pointere, at andelen af meget utilfredse og utilfredse er faldet fra 13,1% i 2017
til 7,6% i 2018.

For at sgge en bedre afdaekning, indeholder brugertilfredshedsundersggelsen 2018 nye og vide-
reudviklede spgrgsmal til at undersgge tilfredsheden med AV/VK. Det er derfor ikke muligt di-
rekte at sammenligne resultaterne fra 2017 med 2018. | brugertilfredshedsundersggelsen 2017
blev VIP’erne spurgt, hvor tilfredse de var med henholdsvis AV-udstyr og videokonferenceudstyr,
safremt de anvendte det i forbindelse med deres undervisning. Servicerne opnaede en gennem-
snitlig score pa 3,56 og 3,20, hvilket er en lav tilfredshed. | 2018 er tilfredsheden blandt
VIP’erne med AV/VK-udstyret i henholdsvis mgdelokalerne og undervisningslokalerne 3,54 og
3,41. TAP’ernes gennemsnitlige tilfredshed med AV/VK-udstyret i medelokalerne er 3,67. Selvom
resultatet umiddelbart giver anledning til at konkludere, at der er sket en forbedring, sa er det
ITS’ vurdering, at der skal arbejdes yderligere for at sikre hgjere tilfredshed med AV/VK-udsty-
ret. Der er saledes defineret en forbedringsplan, som i Q1 2019 vil adressere omradet.
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SERVICES SOM MULIGE INDSATSOMRADER

Pa baggrund af underseogelsen er der omrader, rapporten fremhaver som veaerende nogle, der
med fordel kan undersgges narmere eller laves indsatser i forhold til. Dette er primaert pa bag-
grund af, at disse services har faet et stgrre antal utilfredse eller meget utilfredse tilbagemeldin-
ger. Disse services er:
e 21,7% af VIP’erne er utilfredse eller meget utilfredse med AV/VK-udstyret i undervis-
ningslokalerne.
e 20,6% af de studerende er utilfredse eller meget utilfredse med adgangen til skema i
Moodle.
e 14,0% af VIP’erne er utilfredse eller meget utilfredse med AV/VK-udstyret i mgdeloka-
lerne.
e 13,3% af de studerende er utilfredse eller meget utilfredse med adgangen til kursusmate-
rialer i Moodle.

Generelt tegner der sig saledes et billede af, at der fortsat kan geres en indsats i forhold til
AV/VK, og at der med fordel kan opstartes yderligere afdaekning og/eller indsats i forhold til de
studerendes adgang til skema og kursusmaterialer i Moodle.

ITS vil vurdere yderligere pa brugertilfredshedsundersggelsens resultater og annoncere evt. ind-
satsomréader i det nye ar.

BAROMETERMALING PA TRIVSEL I ITS

Arligt sender Arbejdsmiljgsektionen ni spargsmal til alle medarbejdere pad AAU. Saledes modtog
ogsa alle medarbejdere i ITS d. 1. oktober 2018 spgrgsmalene. 70% af ITS’ medarbejdere besva-
rede sporgsmalene, som dermed ligger til grund for den samlede placering pa trivselsbaromete-
ret for ITS 2018.

Overordnet viser arets trivselsbarometer en fremgang i 2018 sammenlignet med 2016 og 2017:

TRIVSELSBAROMETER FOR IT SERVICE

Tallene | parentes viser antallet af respondenter, hvis besvarelser ligger til grund for den be-
regnede score.

TRIVSEL

dpdelt pa: Arstal for maling
2016 (101 svar) 60,5
2017 (119 svar) 54,0
2018 (105 svar) 654

| ITS er det et eksistensvilkar, at vi ma flytte os i takt med den teknologiske udvikling, og i tilleeg
hertil bestraeeber vi os pa hele tiden at tilpasse ITS med kompetenceudvikling og
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organisationsjusteringer, der ggr os bedst i stand til at sikre de leverancer og services, AAU har
brug for. Det er derfor glaedeligt, at det fremgar af barometermalingen, at medarbejderne i ITS
trives med og arbejder motiveret under de forandringsvilkar.

Med bade en stigning i tilffredse brugere, som brugertilfredshedsunderseggelsen 2018 har afdeek-
ket, og en gget trivsel i ITS, kigger vi forventningsfuldt ind i et 2019, hvor vi har det bedste af-
seet for at kunne understotte AAU professionelt med it.
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MANEDSRAPPORTERING - NOVEMBER

Antal leverancer til lovet tid i perioden
Denne rapport daekker ugerne 45-48, hvor ITS le- (Service Requests)

verede stabile resultater.
92-95%

ITS har i hele perioden leveret som aftalt pa Forrige maned: 92-94%
Service Requests.

ITS har i hele perioden leveret som aftalt pa Inci-

Antal lgsninger til lovet tid i perioden
dents.

(Incidents)

ITS har haft nedenstaende kritiske eller major- 94-96%
haendelser med nedbrud, nedsat tilgeengelighed el- . o .

F d: 94-97%
ler sikkerhedstrussel i perioden uge 45 til 48. SIHI9E MENe °

Uge 45: Problemer med Callcentre — 10 minutters

driftsforstyrrelse. Antal kritiske/major haendelser
Uge 46: Problemer med filservices — 3 times 6
driftsforstyrrelse.

Uge 46: Problemer med Infoglue flere gange— 1 ti- Forrige maned: 8

mes driftsforstyrrelse.

Uge 46: Problemer med Scanpas — 1 times drifts-
forstyrrelse.

Uge 47: Problemer med Infoglue— 1/2 times drifts-
forstyrrelse.

Uge 47: Problemer med login pa flere systemer — 1 26/30
times driftsforstyrrelse.

Uge 48: Problemer med RUS2 - 2 dages drifts-
forstyrrelse.

Antal grenne trafiklys pa projekter

Forrige maned: 27/30

Efter november méned ligger ITS’ omkostninger 2,7 mio. kr. over ankerbudgettet. De samlede
omkostninger til og med november var 118,2 mio. kr.
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SUPPORT

Abne sager Lost til tiden

KPI: Abne sager ved ugeafslutning KPI: Lgsning til lovet tid
INCIDENTS .

Mal: Under 150 Mal: 90%

Opnéet i uge 45-48: 149-172 Opnéet i uge 45-48: 94-96%

LAST TIL LOVET TID:

Lgst til

. DEEEEEDEEEEER

Abne

s EEEEEBEEFEE D
37 38 39 40 41 42 43 44

Uge 45 46 47 48

Incidents med servicemal for ITS

ITS har overholdt servicemal for hele perio- g0’

den. Malet om max. 150 abne IR, er over- 400
skredet da, vi har en raekke IR, der om-

300
handler samme problem vedr. manglende
adgang til skrivebord. Problemet er eskale- 200
ret til Microsoft. Desuden er der en betyde- 100
lig stigning i tilgang af Incidents generelt i
o - - 0
?ammenllgmng med samme periode sidste 37 38 30 40 41 42 43 44 45 46 47 48
ar. mmmm | gsninstid overskredet s | gsning til aftalt tid
SERVICE REQUESTS
Leveret til tiden
LEVERET TIL LOVET TID: KPI: Leveret til lovet tid

Mal: 90%
Opnaet i uge 45-48: 92-95%

Leveret til
-~ [5] B B B E E B B B E E E
%

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

Uge

ITS har i hele perioden leveret som
aftalt p4 Service Requests. 1000

Service Request med servicemal for ITS
800
600
400

200

W Leveringstid overskredet M Leveret til aftalt tid
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Driftsforstyrrelse i % pa 34 udvalgte fokussystemer

& Oppetid
99,5
99,0
98,5
98,0
97,5
97,0
37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
Uge nr.
Problem i uge System Beskrivelse af problemet
45 SfB + call- Afbrydelse til forskellige callcentre pa AAU. Fejlen er kendt
center og behandles i separat problemsag. IR864018
45 Filservices Overbelastning pa komponent i HNAS-filservicen genererede
forskellige oplevelser under login pa klienter. IR865261
46 Infoglue To fejl pa Infoglue i uge 46. Fejlen behandles i separat pro-
blemsag hos P&U. IR865406 & IR866445
46 Scanpas Nedbrud pa HR system-server. IR 865912
47 Infoglue Fejl pa Infoglue. Fejlen behandles i separat problemsag hos
P&U.
47 Loadbalan- Fejl ifm. change pa interne loadbalancers, var arsag til for-
cer skellige problemer med login. Wayf, SfB onlinemeder mm.
var bergrt.IR869566
48 RUS2 Adgang til RUS2 lukket pga. fejl i brugeroprettelser.
IR872507




SIDSTE 2018-OKONOMISTATUS: ALLE PLAN-
LAGTE INDK@B GENNEMFQRES

Neeste gskonomiopfglgning efter denne manedsrapport vil veere arsresultatet, og dette er farst
klar i februar 2019.

Som neavnt i tidligere rapporter har efteraret vaeret travit i ITS, og det ses nu af gkonomien, hvor
november har vist et stgrre forbrug end de tidligere maneder. ITS har i Igbet af 2018 haft en
reekke ledige stillinger, hvilket betyder lavere lgnomkostninger. Disse manglende stillinger har
blandt andet veeret daekket ind af konsulenter, og derfor er ITS’ forbrugsomkostninger hgjere end
ankerbudgettet.

ITS’ samlede omkostninger efter november maned er pa 118,2 mio. kr. Ankerbudgettet er 115,5
mio. kr. Merforbruget i forhold til ankerbudgettet skyldes blandt andet en reekke godkendte a&n-
dringer gennem aret, herunder merforbrug til GDPR, CLAAUDIA.

| grafen herunder er den bla streg forbruget, imens den grgnne er ankerbudgettet. Grafen viser
kun omkostninger. ITS forventer samlede lavere omkostninger end ankerbudgettet, da Oracle-
licens for hele universitetssektoren betales via AAU, og denne omkostning er blevet lavere end
forventet i 2018; deraf lavere omkostninger. Men tilsvarende er der ogsa lavere indteegter. ITS
forventer at afslutte aret med et lille overskud i forhold til ankerbudgettet. Dette er afstemt med
gkonomicenteret.

Samlede omkostninger

160.000
140.000
120.000
100.000
80.000
60.000
40.000
20.000

0
Jan Feb Mar Apr Maj Juni Juli Aug Sep Okt Nov Dec

Abne ordrer Estimat Ankerbudget e Forbrug

| regi af digitaliseringspuljen er der ligeledes teet gkonomistyring op mod arsafslutningen. Hver
uge gennemgas alle planlagte leverancer og ordrer med teamlederne. Det estimeres, at hele di-
gitaliseringspuljen anvendes i 2018 pa de kgrende projekter.
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VFV-D - STRATEGIUDM@NTNING OG PIPELINE

PIPELINE

| forbindelse med udmegntning
af AAU’s digitaliseringsstra-
tegi VFV-D, er der forud for
projektsatte initiativer etable-
ret en pipeline, der fungerer
som bade pladsholder og et
modningsforlgb.

Der arbejdes i de strategiske
udmgntningsgrupper pa en
samlet direktionsindstilling
for budget 2019 til digitalise-
ringspuljen.

Det har medfert, at de fem
strategiske spor er i gang
med at genteenke listen af ak-
tiviteter i pipeline og porte-
folje.

Tusinde kr.
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0. Idéstadie

Modningsproces mod indstilling til analysefase

1. Projektforslag registreres 2. Projektforslag undersgges

3. Projektmodnes

u Videndeling

m Uddannelse og PBL
m Kompetence

W Forskning

™ Administration

Som resultat af dette arbejde er naervaerende rapportering pa pipeline derfor uaendret fra sidste

maned, og en opdatering vil veere klar fra januar 2019 i takt med direktionsindstillingen.

11



SAFE TRACK

20 4

Grenne trafiklys
i projekterne

IT-KvUd, IT-Understettelse, Kvalitetssikring af
uddannelser

Gule trafiklys
i projekterne

Gennemfgrelse

OMF

TID

OMK

OMF

TID

OMK

OMF

TID

OMK

OMF

TID

OMK

SOL, Skemalaegning og lokalebooking

Gennemfgrelse

RUS2, Nyt rejseafregningssystem

Gennemferelse

AAU-ID, AAU Identity Management

Gennemfgrelse

GDPR 2, EU-Persondataforordning*

Gennemferelse

StatHR, Statens HR-Modul

Analyse

ALUMNE Gennemfgrelse
Masterdata Management (MDM) Gennemfgrelse
CLAAUDIA Analyse
BISS Analyse
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