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OPGAVEN

Bedre adgang til, og synlighed af IT leverancer
Endnu bedre serviceoplevelse for vores brugere

Optimeret sags handtering i ITS



OUTPUT

Bestillinger
Fejlmelding
Driftsstatus
FAQ

Velkommen til AAU IT serviceportal

Top Requosts My Favortn Requosts
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Leverance vilkar
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WORKSHOP MED BRUGERPANEL

Administrationen — Uddannelse - Forskning - Formidling

Enkel made at komme i kontakt med Support
Bestilbare services med information

Nem mulighed for fejimelding

Et forstaeligt sprog / ikke ngrdet

Hjeelp til selvhjeelp

Hurtig sagsbehandling



FORDELE I DRIFTEN

~40.000 IR/SR i 2016 85% ~ 35.000 i Support 59% ~ 24.000 via mail
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HANDLEPLAN

Udvcelgelses af Proces & vcerktaijs Samarbejde med Vcerktaj Servicebeskrivelser og Pilot test Idriftscettelse af
samarbejdspartnere design brugerpanel Indhold Proces implementering Implementer indhold serviceportal
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AAU Definitioner Servicekatalog
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E-mail og kalender

Delt
mailboks

Oprette n Ende
P Y adgang til Slette delt
delt .
K delt mailboks
mailboks .
mailboks
\4 \ 4 \ 4
Formular Formular Formular
tilpasset tilpasset tilpasset
Req. Req. Req.
offering offering offering

Delt
kalender
-~ -
\ 4
Opret delt Andre delt
kalender kalender
\ 4 \ 4
Formular Formular
tilpasset tilpasset
Req. Req.
offering offering

Gendannelse
af mail

Backup og
Gendannelse

Gendannelse

4

Backup af
CameEmmeka Gendannelse data pa
afen ;
mailboks 2iral forsk.
server
\ 4 \ 4
Formular Formular Formular
tilpasset tilpasset tilpasset
Regq. Req. Req.
offering offering offering
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* Tema

(I Iy Iy Iy Iy Iy Iy Iy Iy Iy Iy Ny Ny Ny I

Arbejdsplads og It-udstyr

AV- og Videokonference Systemer
Backup og Gendannelse af data
Brugernavn, Adgang og Password
Gruppemapper og netveerksdrev
Informationssikkerhed

Mail og Kalender

Print

Server og Databaser

Skype og Telefoni

Software

Studie- og Leerings IT

Support og Radgivning

Web Lgsninger

Internt ITS



cireson

your system center experts

SERVICEPORTAL Noget brugerne

kender fra hverdagen

» Veerktgjsvalg
-l Webshop ?

1 Serviceportal ?

Fejlmeldinger,
bestillinger og FAQ
samme sted

lkke afhcengig af Kunne bruge vores

endnu en ekstern eksisterende log on
leverandegr
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* Produkter

Database med
masterdata pd
Services

Serviceportal

SCSM og Cireson

Servicekatalog
Online + PDF

Flyers
Online + PDF




AALBORG UNIVERSITET Service Catalog +

« Velkommen til AAU IT serviceportal

Her kan du bestille service, fejimelde udstyr, sege i selvhjelpsartikier og meget mere

AALEGRE UHIVERSITET

SERVICEINFO

| Search
MY CASE
MY WORK
F‘EJ|[T‘E|I:-'II'IQ FAD BESTI”IHEEF
WATCH LIST =
P -t
FAQ .
FAVORITES
Featured Articles Popular Articles Service Katalog
& wiFl & DELTE MAILBOXE | WEBMAIL
Last Mo - nove fat &4 | Last Modifi 4V/- g Videokonference Systemer (1)
@ DELT (E | WEBMAIL @ DELTE MAILBOXE | OUTLOOK Mail og Kalender (2) @
Ra Last Modified: 16. Rating 0/5
= BOXE | QUTLOOK & wiFl
416 | Last Modi : 16. nove Rati

& SGGEMAPPER ' S@GEM

34 | Last Modifi

Top Requests

u Kontakt AAU it Services

o FEILMELDING

My Favorite Requests

g Opret delt mailboks

E@ Andre zndringer til en delt mailboks

0 FEILMELDING

u Kontakt AAU it Services




AALBORG UNIVERSITET Service Catalog « Search Service Catalog scsm =

@ Velkommen til AAU IT serviceportal
AALBORE UNIVERSITET Her kan du bestille service, fejimelde udstyr, sege i selvhjelpsartikier og meget mere
SERVICEINFO
| Search...
MY CASE
MY WORK
Fejlmelding FAQ Bestillinger
WATCH LIST -
FAQ . 1 . ikl =
FAVORITES .
. : Service Katalo
Featured Articles Popular Articles 9
& wiFl &' DELTE MAILBOXE | WEBMAIL Favorites
Rating 2/5 | Views: 267 | Last Modified: 14. november, 2016 Rating 0/5 | Views: 564 | Last Modified: 16. november, 2016 AV- og Videakenference Systemer (1) <
&' DELTE MAILBOXE | WEBMAIL &' DELTE MAILBOXE | DUTLOOK Mail og Kalender (2) @
Rating 0/5 | Views: 564 | Last Modified: 16. november, 2016 Rating 0/5 | Views: 416 | Last Modified: 16. november, 2016
' DELTE MAILBOXE | OUTLOOK & WIFl
Rating 0/5 | Views: 416 | Last Modified: 16. november, 2016 Rating 2/5 | Views: 267 | Last Modified: 14. november, 2016 Mail og Kalender
& SOGEMAPPER ' SOGEMAPPER
Rating 0/5 | Views: 34 | Last Modified: 18. oktober, 2016 Rating 0/5 | Views: 34 | Last Modified: 18. oktober, 2016 Aalborg Universitets falles mail- og kalendersystem er Microsoft E nge.
Servicen bestar af Outlook mail- og kalendersystem samt en webmailklient,
Top Requests My Favorite Requests til selvbetjening af mail og personlig mailboks med kalender, backup og
mulighed for gendannelse af indhold.
M'K takt AAL it Servi @o t delt mailbok = : f f f
on L oenvices pret delt maithoks Alle fastansatte far automatisk en personlig mailkonto og mailadresse.
o FEILMELDING E@ Andre zndringer til en delt mailboks . ) ) . _
Studerende far automatisk en mailkonto pa oo @studentaau.dk
0 FEILMELDING
u Kontakt AAU it Services
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SERVICEINFO

MY CASE

MY WORK

TEAM WORK

ACTIVE
WORK

WATCH LIST

TEAM
INCOMING

SEARCH

DASHBOARDS

CONFIG
ITEMS

FAVORITES

Delt Mailboks

Med en delt mailboks kan flere bruger lase og send mail fra en fzlles mailboks og felles kalender, pa sammen made som din personlige mail og kalender.

Servicen tilbyder mulighed for:

Delt mailboks i dit mail system, som ikke blandes med din personlige mail og med den sammen opbygning af Indbakke, Kalender, Kontakter osv.

Flere bruger kan have adgang sammentidig.
Mindst en separat specifik mail adresse tilknyttet den delte mailbox.

Kan saettes op sa bruger kan sende mail pa vejen af en anden "SEND AS”, med deres tilladelse.
Eller man kan tillade autoriseret bruger at sende mails pa dine vegne "SEND ON BEHALF". Der findes kun ét adgangsniveau.

Nar flere arbejder pa de sammen mails og man ensker en kopi arkiveret, fremfor mange kopier ved brugerme pa en mailgruppe.

Brugers privat mail, blandes ikke med mail fra den delte mailbox.

Alle som far adgang til den delte mailbox, vil kunne se alt det tidligere korrespondance og dermed se om der er svaret pa henvendelser.

Leveres efter behov til AAU bruger til administrative, forskning og studie funktioner.

Kan kraeve ledelsesgodkendelse afhaengig af funktionen.

Request Offerings
Andre andringer til en delt mailboks
Med denne bestilling kan der bestilles specielle funktioner til en delt mailbox.

Opret delt mailboks
Med denne bestilling kan du kan du bestille en ny delt mailboks.

Zndre adgang til delt mailboks
Med denne bestilling kan der tilfajes og fjernes medlemer fra en delt mailbox.

ol D& &4

Related Knowledge Articles ey category

Software (2) <

Genetablering af en mailboks
Med denne bestilling kan du fa hjzlp til at finde eller genetablere forsvundne mail og folder fra en mailboks

A
R
% Slette en delt mailboks

Med denne bestilling beder du om, at en delt mailboks bliver slettet permanent.

Related Knowledge Articles &y ype

How To (2)

\v Her findes de services som

(W AAU IT udbyder. Find din
service, ved at navigere i
nedenstaende menu, eller
brug segebaren til at filtrere
i relaterede service

Service Katalog

Favorites

AV- og Videokonference Systemer (1) <
ITS Intemnt (3) @ <
Mail og Kalender (2) € <

NEW
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Andre adgang til delt mailboks

Instructions

Med denne bestilling kan der tilfajes og fjernes medlemer fra en delt mailbox.

Godkendelse:

Bestillingen kreever godkendelse for @ndringer fra den ansvarlige kontakt person for mailboksen
Pris:

Denne service er gratis og kraver ikke betaling ved bestilling.

Service Level Agreement:

Den forventede leveringstid er 5 dage.

Request Form

Create request on behalf of:

Choose One... v n

Indtast mailadresse for den delte mailboks? (Required)

Indtast mailadresse pa nye medlemer, der skal have adgang til den delte mailboks?

Indtast mailadresser p& de medlemer, hvis adgang skal fjernes fra den delte mailboks?

Indtast mailadressen pa den kontakt person eller ansvarlige for mailboksen, som kan godkende denne andring? (Required)

<>

<>

Delt Mailboks =

Description

Med en delt mailboks kan flere bruger lzese og
send mail fra en faelles mailboks og falles
kalender, pa sammen made som din
personlige mail og kalender.

Servicen tilbyder mulighed for:

Delt mailboks i dit mail system, som ikke
blandes med din personlige mail og med den
sammen opbygning af Indbakke, Kalender,
Kontakter osv.

Flere bruger kan have adgang sammentidig.
Mindst en separat specifik mail adresse
tilknyttet den delte mailbox.

Kan szttes op sa bruger kan sende mail pa
vejen af en anden "SEND AS", med deres
tilladelse.

Eller man kan tillade autoriseret bruger at
sende mails pa dine vegne "SEND ON
BEHALF". Der findes kun ét adgangsniveau.

Nar flere arbejder pa de sammen mails og
man ensker en kopi arkiveret, fremfor mange
kopier ved brugerne pa en mailgruppe.
Brugers privat mail, blandes ikke med mail fra
den delte mailbox.

Alle som far adgang til den delte mailbox, vil
kunne se alt det tidligere korrespondance og
dermed se om der er svaret pa henvendelser.
Leveres efter behov til AAU bruger til
administrative, forskning og studie funktioner.

Kan krave ledelsesgodkendelse athangig af
funktionen.

Additional Information
DELTE MAILBOXE | OUTLOOK

DELTE MAILBOXE | WEBMAIL

EE———————G BB aaa————————————————————————../
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AALBORG UNIVERSITET Service Catalog +

« Velkommen til AAU IT serviceportal

Her kan du bestille service, fejimelde udstyr, sege i selvhjelpsartikier og meget mere

AALEGRE UHIVERSITET

SERVICEINFO

| Search
MY CASE
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0 FEILMELDING
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MY CASE

MY WORK

TEAM WORK

ACTIVE
WORK

WATCH LIST

TEAM
INCOMING

SEARCH

DASHBOARDS

CONFIG
ITEMS

FAVORITES

NEW

FEJLMELDING

AAU IT Service
Instructions
Description
An incident is defined as any event that is unplanned or causes an interruption in service or a deterioration in service quality. Please fill out the form as completely as possible to help us address the incident quickly and restore services as soon as possible. If your request is not an incident click here to see our AAU IT Service - Fejlmelding af IT Problemer

service request offerings for general questions, product keys, access and feature requests.

Cireson Support will make every effort to assign incident tickets within 24 hours.

Request Form

Additional Information
DELTE MAILBOXE | WEBMAIL

WIFI

Create request on behalf of:

Choose One... v n

Hvad fejler (Required)

Uddybende beskrivelse af fejlen (Required)

Hvilket omrade berare fejlen

Choose One...

Hvor meget haster sagen (Required)

Choose One...

Vedhaeftet filer

Add

FILE NAME ~ | TYPE

<>

~  ATTACHED DATE | ATTACHED BY

22
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Hvem bliver involveret?

v' Teamledere
v’ Serviceansvarlige
v" Fagpersoner

v’ Sekretariatets kommunikations afdeling

23



SERVICE KATALOG

Kommer som

Online udgave

PDF / Printvenlig udgave

Brugerservicekata log
Kategori:

Netvaerk, telefon; 09 bredbind

Unik I0: SUPDgs
Opdaterat 08.01.2014

Telefoni

Hvad hestar denne service af?

Denne service bestar af telefoni, som py

a. daskker felgende Services:
. Fastne(nummer pd kanmn‘e!efon fasthetnummer P4 mobil efier begge dele

opkald

* Almen telefoni, foretag 99 modtag

- Snﬂphune»soﬂv.

are til billig udlandstelefon;

. Smiwarkmjer til at lette kald»hindlerm

IT SERVICES

gen via en hj&-mmes;de, hvor dy kan Specificiers specyqlfunkuone,- til din telefon
* Voice-mail
AALBORG UNIVERSITET

Herudover tilbydes andre speclallasn[nger Som gruppesy.

ar, callcenter-lgsp; nger osy,

Hvad er inkludergt Servicen?

hvor dar o bemanqu mandag—fredag ki

Hvem leveres Servicen til, g er den i drift?
Servicen er standardle.
Servicen er drift og ka

shing for hele AA(S

99 &r en basal, faljes service for alle meg
N bestilles.

arbejdere.

Bruger-
servicek

Muligheder for andre tilvalg og tilkab

Hvordan bestilles denne Service?

Besri!hng via telefon p3 9940 2020.

Nej
Bestilling veq Personlig henvendelse ved lokale Nej
servicedeska:
201 Bssh“mg Pa e-mail tif suppon@lts.aaudk. Nej
i r
22' ]anua Bestilling via web-formulay Pa hti Ja
AAU It Services Andre muligheder for bestilling Nej
www.its aau.dk

support@its.aau.dk
T- 9940 2020

24
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Tidsplan

23-02-2017 - 08-04-2017 16-04-2017 - 31-12-2017
01-01-2017 - 14-02-2017 Klarggring af udvalgte Service Offerings
Klarggring af 1. tema Service Offerings fra andre fyldes i efter prioriteret liste
temaer
v S S X vS
I I I I I I I I I
01-02-2017 | 01-03-2017 01-04-2017 01-05-2017 01-06-2017 01-07-2017 01-08-2017 01-09-2017 01-10-2017 01-11-2017 01-12-2017
01-01-2017 31-12-2017
14-02-2017 01-05-2017 01-10-2017
Pilottest i Golive med Serviceportal Servicekatalog i drift
ServiceCenter for AAU brugere og Online og som trykt udgave
studerende
08-03-2017
Pilottest

hos udvalgte brugere

25
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