Indikatorrapport, Servicedesk og sagsbehandling

Rapport for indikatorer ved NSI National Servicedesk.

e Periode for indrapportering af aktuelle sager: uge 27-30, 28. juni — 25. juli 2014
e Periode for indrapportering af afsluttede sager til tendensanalyse: maj-juli 2014
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Lasevejledning og datamateriale

Indikatoroversigten indeholder tal for sagsbehandling ved NSI National Servicedesk af sager angaende NSP samt services som udbydes via NSP,
herunder FMK. Oversigten er sammensat af tal fra 2 dataseet, et aktuelt datasaet (kaldet snapshot) med alle sager fra den seneste maned og et
tendensanalyse datasaet med afsluttede sager fra de seneste 3 maneder. Snapshot indeholder desuden oplysninger om alle dbne sager ved udtraek

tidspunkt.

Rapporten er inddelt i 3 hovedafsnit for KPI type, se indholdsfortegnelsen for et overblik over konkrete indikator overskrifter. KPI typer er

1. Kvalitets KPI
2. Cost KPI
3. Andre KPI

Manedsskifte fglger faktureringsperiode for betaling for servicedesk ydelse for at kunne foretage en cost-vurdering af sagshandteringen.

Tabelvisninger er opdelt efter sagstype og miljg, som sagen omhandler.
Sagstype falder i 2 kategorier, 1) haendelser og 2) supportsager. Supportsager prioriteres ikke, mens haendelseskategorien prioriteres i 4 niveauer

Kritisk problem, Servicen er ikke tilgeengelig, eller funktionaliteten er reduceret i et sadan omfang, at basale funktioner ikke er tilgaengelige for slutbrugerne
Vasentlige funktionerer utilgaengelige, eller en stgrre gruppe af slutbrugere har ikke mulighed for at anvende servicen

En eller flere vaesentlige funktioner er utilgaengelige. Et begraenset antal slutbrugere oplever manglende funktionalitet

Samme som P3, men med lavere prioritet, vurderet ud fra de funktioner som er bergrt

P wnN e

Miljg kan vaere produktionsmiljg for NSP/FMK — kaldet ”Produktion” - eller ét af de bagvedliggende miljger til test og uddannelse, samlet set kaldet "Test”
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Ledelsesresume

Denne rapport giver indblik i sagshandteringen i NSI national Servicedesk.

Rapporten tager indhold fra en 3-maneders historik for sagsbehandling, suppleret med et snapshot af sags status i sagsbehandlingssystemet pa udtraeks tidspunkt.

Det samlede billede for sagshandtering er, at der er en generelt tilfredsstillende behandlingstid for sager i NSI national Servicedesk, idet behandlingstiden overholder

SLA i 95,0% af tilfselde. Der pagar arbejde med at udbygge malinger i servicedesk arbejdsgange, saledes denne rapport fremadrettet vil indeholde yderligere

resultater ang. SLA overholdelse.

@jebliksbillede, status for sager

Tal i tabellen herunder angiver, hvor mange sager der er i status Aben, Lgst (afventer deployment) eller lukket.

Indmeldt |Abne Last Lukket
Status i perioden | (heraf fra perioden) | (heraf fra perioden) |i perioden
Méanedsperiode 73 19 (14) 26 (7) 52
#Tabel: Fordeling af sager ud fra status.
Samlet sagshandtering, tendensperiode
Antal af id
140
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# Grafik: Sagshandtering, opdelt efter sagstype og maned
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SLA overholdelse, 3-maneders historik
Der har veeret 2 handelser P2 i perioden.

1. Haendelse i maj har forbindelse til FMK databaseproblemer. Sagen f@rst blev afsluttet efter 1 dag 16 timer, fra aften 19. maj til morgen 21.
maj.

2. Haendelse i juli har forbindelse til et kortvarigt udfald pd dNSP i Region Midt. Arsag i udfald pa netvaerk ved Region Midt. Haendelse
indrapporteret 28. juli kl. 18.35, afblaest ved gen-etableret drift ved Regionen kl. 19.00.

Der har veeret samlet set 301 support sager og handelser, fordelt pa 251 support sager og 50 haendelser P3, P4 sager.
Behandlingstiden oversteget 10 dage for i alt 15 sager, 3 haendelser og 12 supportsager.

SLA for handtering af sager i perioden er overholdt i samlet set 284 ud af i alt 301 feerdigbehandlede sager, svarende til at SLA er overholdt i 95,0% af
tilfeelde og overskredet i 5,0% af tilfelde for de faerdigbehandlede sager.

140
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N Support
&0 M Incident

40

20

01 1-2 2-3 34 45 56 67 78 B89 9-10>10

# Grafik: Sagsbehandling og SLA overholdelse for P3, P4 og support sager, opdelt efter sagstype og varighed i dage for behandlingen
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P3og P4 haendelser samt support sager, 3 maneders historik, i forhold til SLA
Sagsbehandlingstiden for haendelser P3 har SLA med tilstraebt Igsningstid 10 dage. Nedenstaende tabeloversigt giver indblik i, hvorledes denne SLA er

overholdt for bade P3 og P4 samt support sager.

Msined Total antal | Haendelser % haendelser Total antal Support sager | % support sager |Total antal | Total antal sager | Total % sager
handelser |over 10dg over 10 dg support sager | over 10 dg over 10 dg sager over 10 dg over 10 dg
Maj 15 1 7% 106 5 5% 121 6 5%
Juni 21 2 10% 90 6 7% 111 8 7%
Juli 14 0 0% 55 1 2% 69 1 1%
I alt 50 3 6% 251 12 5% 301 15 5%

#Tabel: Oversigt over sagsbehandlingstider for sagsbehandling ud fra 3 maneders historik, lukkede sager. Manedsinddeling fglger kalender og antal kan derfor ikke sammenlignes
med Ipbende manedsstatistikker. Sager er grupperet ud fra deres start-tidspunkt.
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Kvalitets

KPI

Totalt antal sager registreret
Sagsoversigten angiver total antal sager som er indmeldt og registreret i den specificerede periode.

Mdnedsperiode, tabelform; opdelt efter sagstype, uge og miljo

Antal af id Konsekvens
Startuge |Milig [1-P1 2-P2 3-P3 |4-P4 |5- Support Hovedtotal
27|Prod 1 10 12
Test 1 11 12
27 Total 2 21 24
28|Prod 1 18 19
Test 2 7 9
28 Total 3 25 28
29|Prod 9 9
Test 5 5
29 Total 14 14
30|Prod 3 3
Test 4 4
30 Total 7 7
Hovedtotal 5 67 73

#Tabel: Oversigt over antal sager i manedsperiode.
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Madnedsperiode, grafisk form; opdelt efter sagstype, miljg og uge

Antal af id
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#Grafik: Sagsbehandling, gengivet fra data i tabel Oversigt over antal sager i manedsperiode

Mdnedsperiode, grafisk form; opdelt efter sagstype og uge
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#Grafik: Sagsbehandling, gengivet fra data i tabel Oversigt over antal sager i manedsperiode
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3- Mdanedsperiode, tabelform; opdelt efter sagstype, uge og miljo

Antal af id Konsekvens
Startmaned Milig 1-P1 2-P2 3-P3 4-P4
5 Prod 1 2 2
Test 1 10
Maj Total 1 3 12
6 | Prod 2 10
Test 3 6
Juni Total 5 16
7 | Prod 1 1 3
Test 1 9
Juli Total 1 2 12
Hovedtotal 2 10 40

#Tabel: Oversigt over antal sager i tendensperiode — 3 mdr.

3- Mdanedsperiode, grafisk form; opdelt efter sagstype, miljg og mdned

Antal af id
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#Grafik: Sagsbehandling, gengivet fra data i tabel Oversigt over antal sager i tendensperiode — 3 mdr.
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3- Mdnedsperiode, grafisk form; opdelt efter sagstype og mdned
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#Grafik: Sagsbehandling, gengivet fra data i tabel Oversigt over antal sager i tendensperiode — 3 mdr.
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Manedsperiode, statusfordeling
Tal angiver, hvor mange sager der er i status Aben, Lgst (afventer deployment) eller lukket. Sager i status Lgst eller Aben kan veere indrapporteret i
tidligere tidsrum end denne periode. Summen af sager vil derfor vaere lig med eller stgrre end det samlede antal sager i perioden.

Indmeldt | Abne Lost Lukket
Status i perioden | (heraf fra perioden) | (heraf fra perioden) |i perioden

Ménedsperiode 73 19 (14) 26 (7) 52
#Tabel: Fordeling af sager ud fra status.

Manedsperiode, Antal abne sager
Antal bne sager angiver antal sager, som afventer faerdigggrelse i forhold til kunden (Status Aben).

Abne sager Support Incidents | alt

Antal sager 14 0 14
#Tabel: Fordeling af dbne sager ud fra sagstype

Manedsperiode, Antal sager afventer deployment
Antal sager klar til levering angiver antal sager, som afventer udrulning/deploy (Status L@ST). Snapshot tages pa rapporteringstidspunktet.

LAST sager Support Incidents | alt

Antal 6 1 7
#Tabel: Fordeling af sager som afventer deployment ud fra sagstype
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First Time Fix Rate

First time fix rate angiver den andel af sager, som Servicedesk selv har handteret og som ikke sendes videre til behandling ved andre leverandgrer.

Support | Incidents | Sager | alt
Manedsperiode
SD first time fix 1 12 13
Total sager 6 67 73
% First time fix 17% 18% 18%
Tendensperiode
SD first time fix 2 20 22
Total sager 52 251 303
% First time fix 4% 8% 7%

#Tabel: First time Fix rate for manedsperiode og tendensperiode.
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Andre KPI

Sags varighed, Gennemsnit sagsbehandlings tid

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid er beregnet ved simpel division af [den aggregerede varighed for sagsbehandling] med [samlet antal sager

registreret i perioden]. Den gennemsnitlige varighed pa sager repraesenterer alle arbejdsdage, mens hellig- og weekend-dage er fraregnet.

Den gennemsnitlige varighed malt pa manedlig basis er 44 timer 55 minutter (1 dggn 20 timer 55 min)

Den gennemsnitlige varighed malt pa 3 mdrs basis er 64 timer 43 minutter (2 dggn 16 timer 43 min)

Sags varighed manedsperiode, detaljeret fordeling, tabelform

Incidents Support
Antal Antal Antal Antal
visiteret lukket visiteret lukket
(fra (fra (fra (fra
Minutter modtaget til | modtaget | modtaget til | modtaget
(fra) Interval | Dage videresendt) | til lgst) videresendt) | til lgst)
-10000 1 0-1 6 4 67 32
1440 2 1-2 0 0 0 3
2880 3 2-3 0 0 0 6
4320 4 34 0 0 0 4
5760 5 4-5 0 0 0 3
7200 6 5-6 0 0 0 2
8640 7 6-7 0 0 0 4
10080 8 7-8 0 0 0 1
11520 9 8-9 0 0 0 0
12960 10 9-10 0 0 0 0
14400 11 > 10 0 0 0 1
Antal behandlet i alt 6 ik 67 56**
Antal sager registreret i perioden 6* 67*

* en sag som endnu ikke er taget i behandling medfgrer stgrre veerdier for registrering end behandling
** sum af disse kan genfindes i sum af lukket og Igst i perioden, jf. manedsperiode, statusfordeling
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Sags varighed manedsperiode, detaljeret fordeling, grafisk form
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#Grafik: Sagsbehandling, varighed for sagsbehandling, manedsperiode
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SLA: Sags varighed
Der er indgdet SLA for handtering af haendelser, mens der ikke er SLA for support sager. SLA for haendelser afrapporteres i bilag

e Handelser P1 og P2: Separat omtale og kort beskrivelse
e P3 o0g P4 samt support sager: Oversigt med beskrivelse over sager med behandlingstid over 10 dage

Hzendelser P1 og P2, manedsperiode
Der har ikke vaeret 1 haendelse med prioritet P2, se bilag.

Haendelser P3 og P4 samt support sager, manedsperiode
Der har veeret 1 support sag og 0 haendelser hvor behandlingstiden overstiger 10 dage (SLA). Dette svarer til at 1,7% af de faerdigbehandlede sager

overskrider aftalt SLA.

Oversigt over sagerne er gengivet i bilag
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Haendelser samt support sager, 3-maneders historik
Der har veeret 2 handelser P2 i perioden.

Haendelsen i maj har forbindelse til FMK databaseproblemer. Sagen fgrst blev afsluttet efter 1 dag 16 timer, fra aften 19. maj til morgen 21. maj.

Haendelse i juli har forbindelse til et kortvarigt udfald pa dNSP i Region Midt. Arsag i udfald pa netvaerk ved Region Midt. Haendelse indrapporteret 28.
julikl. 18.35, afblaest ved gen-etableret drift ved Regionen kl. 19.00.

Der har veeret samlet set 301 support sager og haendelser, fordelt pa 251 support sager og 50 handelser P3, P4 sager.
Behandlingstiden oversteget 10 dage for i alt 15 sager, 3 haendelser og 12 supportsager.

SLA for handtering af sager i perioden er overholdt i samlet set 284 ud af i alt 301 faerdigbehandlede sager, svarende til at SLA er overholdt i 95,0% af
tilfelde og overskredet i 5,0% af tilfaelde for de feerdigbehandlede sager.
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#Grafik: Sagsbehandling, varighed for sagsbehandling, 3-manedsperiode
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P3og P4 haendelser samt support sager, 3 maneders historik, i forhold til SLA
Sagsbehandlingstiden for haendelser P3 har SLA med tilstraebt Igsningstid 10 dage. Nedenstaende tabeloversigt giver indblik i, hvorledes denne SLA er

overholdt for bade P3 og P4 samt support sager.

Maned Total antal | Haendelser % haendelser Total antal Support sager | % support sager | Total antal | Total antal sager | Total % sager
handelser |over 10dg over 10 dg support sager | over 10 dg over 10 dg sager over 10 dg over 10 dg
Maj 15 1 7% 106 5 5% 121 6 5%
Juni 21 2 10% 90 6 7% 111 8 7%
Juli 14 0 0% 55 1 2% 69 1 1%
I alt 50 3 6% 252 12 5% 301 15 5%

#Tabel: Oversigt over sagsbehandlingstider for sagsbehandling ud fra 3 maneders historik, lukkede sager. Manedsinddeling fglger kalender og antal kan derfor ikke sammenlignes
med Ipbende manedsstatistikker. Sager er grupperet ud fra deres start-tidspunkt.
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Bilag

SLA oversigt
Service Level Agreement som indgaet med regioner er gengivet herunder til orientering.

Kategori Definition/guideline
Prioritet 1 (P1) Systemet er nede. Fejlen har
en alvorlig konsekvens for

: Kundens mulighed for at

< = = = - opretholde service. ingen

NSP tilgengelighed 99,9 % RSN LI
2nd line Servicedesk 24/7
Responstid i dbningstid (8-16): 50%

Reaktionstid
Ved fejl 1 hvor reaktionstiden
er 15 min. skal NSP's
driftsafvikling straks stoppes,
sé snart Leverandgren bliver
opmaerksom pd problemet,
dvs. enten nar fejlen opstér
eller rapporteres. Fejlrettelse
pabegyndes snarest herefter.

Tilstra2bt Lgsningstid
Hurtigst muligt. Leverandgren
har pligt til uden ungdigt
ophold at Ipse problemet og
indenfor tilstraebt 2 timer.
Eskalering: Hvis problemet
ikke er Igst inden 2 timer
underrettes Leverandgrens
ledelse, som derefter har
problemet under konstant
QVErvagning.

inden for 1 min.
id i 1o 41 & Prioritet 2 (P2) Systemet har begranset
: in fi
Responstid i @vrig tid: 90% inden for fogoliet Fall T

5 min. betydelig konsekvens for
kundens mulighed for at

Reaktionstiden er 1 time og
fejlrettelse pabegyndes
snarest, nar Leverandgren
bliver oomaerksom pa
problemet, dvs. enten nar
fejlen opstar eller
rapporteres,

Lgsning eller anvisning péd
omgaelse af fejl eller
reduktion af fejl til lavere
fejlkategori indenfor tilstrazbt
4 timer.

Eskalering: Hvis problemet
ikke er Igst inden 4 timer
underrettes Leverandgrens
ledelse, som derefter har
problemet under konstant
overvagning.

Fejirettelse Prioritet 1:

: X i opretholde service. Ingen
Reaktions tid: 15 min. workaround er mulig.
Tilstraebt Igsningstid: 2 timer
Prioritet 2:

Reaktions tid: 1 time
Tilstrabt lgsningstid: 4 timer Prioritet 3+4 Begraenset funktionalitet |
Prioritet 3 + 4: (P3+P4) systemet. Kundens service

> . 4 pavirkes ikke vaesentligt eller
Reaktionstid: 8 timer en workaround er mulig.
Tilstrbt Igsningstid: 10
arbejdsdage

Fejlrettelse pabegyndes
senest neste dag og senest 8
arbejdstimer efter
Leverandgren bliver
opmasrksom pa problemet,
dvs. enten nar fejlen opstar
eller rapporteres.

Lgsning eller anvisning pa
omgaelse af fejl indenfor max.
10 arbejdsdage eller senere,
efter aftale med Kunden
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Haendelser P1 og P2, manedsperiode
Der har ikke vaeret 1 haendelse P2 i perioden

Oversigt over sagerne er gengivet herunder i tabelform

KPI (indikator) rapport — manedsperiode: uge 27-30 — tendensperiode: maj-juli 2014

SagsID Sagstype, miljg og overskrift Indmelder Behandlingstid
(dato)
50500 P2, Prod Netic 25 min
Region Midt dNSP nede (26-07-2014
18:35)
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Haendelser P3 og P4 samt support sager, manedsperiode
Der har veeret 1 support sag og 0 haendelser hvor behandlingstiden er oversteget 10 dage (SLA). Dette svarer til at 1,7% af de faerdigbehandlede sager

overskrider aftalt SLA.

Oversigt over sagerne er gengivet herunder i tabelform

KPI (indikator) rapport — manedsperiode: uge 27-30 — tendensperiode: maj-juli 2014

SagsID Sagstype, miljg og overskrift Indmelder Behandlingstid
(dato)
49392 Support, Prod Cap Gemini 11 dage
FW: Servicepakke til produktion — Docbase 01-07-2014
13:48
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Hvem indmelder sager - haendelser, manedsperiode
Haendelse sager, visning af indmelder organisation

Hvem indmelder incident-sageme?

KPI (indikator) rapport — manedsperiode: uge 27-30 — tendensperiode: maj-juli 2014
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Hvem indmelder sager - support, manedsperiode
Support sager, visning af indmelder organisation

Hvem indmelder support-sageme?

Andre; 1

Region Sjaelland; 2
Region Nord; 1 CapGemini; 10

Region Midt, 2

Lzegepraksis eller
tandlzeger; 4

LPS - NOVAX 1 Dochase; 1

LPS - Emar; 1
LPS - EG Datainform; 1

LPS - CompuGroup Medical /
Profdoc; 4

LPs - _| LPS - A-data; 1
Aver&Laurtizen/Ganglion; 4
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Hvem lgser sagerne - haendelser, manedsperiode
Alle sager opdelt efter sagstype, visning af Igsningsansvarlig organisation

Hvem Igserincident-sageme?

Netic; 2
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Hvem lgser sagerne - support, manedsperiode
Alle sager opdelt efter sagstype, visning af Igsningsansvarlig organisation

Hvem lgser support-sageme?

KPI (indikator) rapport — manedsperiode: uge 27-30 — tendensperiode: maj-juli 2014

Side 25




