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SUCCESS STORY

Arendehanterir]_gen | ServiceDesk Plus
en livsnerv for Orebro universitet

Att ga fran en starkt decentraliserad IT-organisation till en central IT-enhet som ska hantera drygt
1200 anstallda och narmare 17 000 studenter staller hoga krav pa stédsystem och processer. For
Orebro universitet bérjade denna resa 2007. Atta &r senare har ServiceDesk Plus blivit ett viktigt
nav for arendehanteringen som aven andra delar av organisationen an IT vill dra nytta av.

UTMANING

Struktur och tydliga rutiner stark
drivkraft for central IT-support

Nar Orebro universitet for cirka 8 ar
sedan centraliserade hela sin IT-verk-
samhet ins&g man snabbt behovet av
bra och effektiva stodsystem. For att
lyckas med dvergangen fran en lokal
IT-administration ute pa de 11 institu-
tionerna samt en central forvaltning,
var det viktigt att bygga upp en digital
plattform dar arenden for hela univer-
sitetets anstallda och studenter kunde
hanteras.
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- Var férsta utmaning var att vi
inte visste hur stort det skulle bli och
vilka processer som skulle komma
att kravas. Vivalde darfor att borj
med en e-postlosning for att styra
om det lopande flodet av drenden till
den nya centrala IT-avdelningen. Vi
insdg dock ganska snart, allteftersom
arendemangden vaxte, att det inte
skulle fungerai langden, berattar Ann
Ohrn IT-chef p& Orebro universitet
och ansvarig for uppbyggnaden av den
centrala IT-funktionen.

En stark drivkraft for att hitta ett

mer anpassat arendehanteringssystem
var att skapa battre ordning inom av-
delningen och tydligare rutiner for hur
arenden skulle hanteras, loggas och
foljas upp. Efter att ha skannat lamp-
liga system pa marknaden bestamde
sig universitetets nya IT-avdelning for
att titta ndrmare pa ServiceDesk Plus.
- Vi upplevde att ServiceDesk Plus
uppfyllde vara grundlaggande krav
pé arendehantering och kunde fylla
de behov vi saknade i v&r e-postrutin.
Systemet var dessutom prisvart, latt
att testa och komma igéng med.
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Ann Ohrn, IT-Chef och Charlotte Klingstrém, chef for gruppen Anvandarstod p& Orebro universitet.

LOSNING

Lyfte anvidndarstodet till ndsta niva
med ServiceDesk Plus

Efter att med gott resultat ha testat
och utvarderat systemet primart for
arendehantering, valde Orebro univer-
sitet att gora en storre upphandling.
Allt fler anvandare och en utveckling
mot ett mer processinriktat arbetssatt
inom organisationen innebar aven ett
behov av ett utokat antal funktioner.
Malet var att skapa ett mer komplett
digitalt anvandarstod inom verksam-
heten.

- Att vi slutligen bestamde oss for
att fortsatta att vaxa med Service-
Desk Plus var framforallt att funk-
tionerna i systemet passade val in pa
hur viville utveckla anvandarstodet
inom verksamheten samt att det
fanns stod for dvrig processimple-
mentation. Det var dessutom en bra
investering rent ekonomiskt, berattar
Ann Ohrn.

P& Orebro universitets IT-avdel-
ning arbetar dven Charlotte Kling-
strom, chef for gruppen Anvandarstod
och ansvarig for first-line support och
arendehanteringen:

- Med cirka 800-900 inkommande
drenden per manad fran universite-
tets drygt 1200 anstallda blir ITIL-pro-
cesserna viktigare och viktigare for
oss. Vianvander idag flera funktioner

1]

i ServiceDesk Plus. Forutom arende-
hanteringen handlar det om Change
Management, inventariemodulen och i
viss man ocksa avtalshanteringen.

RESULTAT

Fler an IT vill skapa effektiv drende-
hantering i ServiceDesk Plus
ServiceDesk Plus ar idag val inarbetat
p& Orebro universitet. Idag arbetar 35
tekniker frén IT-avdelningen med Ser-
viceDesk Plus och 10 tekniker fran 6v-
riga organisationen. De tekniker som
arbetar i systemet ar ngjda och tycker
att det fungerar bra. Det kommer
aven onskemal fran flera andra hall i
organisationen som vill f& tillgang till
systemet for att skapa motsvarande
rutiner och arendehanteringsproces-
ser. Det galler till exempel hantering
av bestallningar frén vaktmésteriet
och aven universitetets larplattforms-
support.

- Systemansvariga ute i verksam-
heten har fatt titta p& systemet och
ser flera anvandningsomréden dar
ServiceDesk Plus @rendehantering
skulle kunna bidra till att skapa effek-
tivare processer. Onskelistan ar l&ng,
vilket forstas &r roligt, men det staller
ocksa krav pa driftmiljé och driftstod
vilket blir vart ansvar pa IT.

Nu ser Orebro universitet fram
emot att utveckla processerna ytter-

ServiceDesk Plus
har blivit en livsnerv
for vart arbete. Alla

anvander sig idag

av arendehante-
ringssystemet.

ANN OHRN, IT-CHEF
OREBRO UNIVERSITET

ligare och vaxa vidare med systemet.
Att fortsatta utveckla tillampningen
av ITIL blir ocksa allt viktigare for att
kunna hantera de floden av incidenter
som inkommer till IT-avdelningen
annu mer effektivt. Dar ar ServiceDesk
Plus ett viktigt stod. Det interna doku-
mentationsarbetet fortsatter ocksa.

- Vi utvarderar kontinuerligt
véra processer och system och det
gar inte att sdga annat &n att dren-
dehanteringen i ServiceDesk Plus
har blivit en livsnerv for vart arbete.
Alla anvander sig idag av arende-
hanteringssystemet, sdger Ann Ohrn.

ManageEngine

ServiceDesk Plus

ServiceDesk Plus ar en
webbaserad helpdesk-

produkt med ITIL-stod E
for alla typer av organi-

sationer. Med avance-
rade ITSM-funktioner
i kombination med
anvandarvanlighet hjalper Service-
Desk Plus support-team att leverera
support i varldsklass med minskade
kostnader. Mer an 100 000 organi-
sationer runtom ivarlden anvander
ServiceDesk Plus for sin Helpdesk.

LAS MER

|V|anageEngin®

Powering IT ahead
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