
Инфраструктура + Поддержка 
= запуск

(utI n f r a s t r u k t u r  +  S u p p o r t  =  R U N



Et kig ind i RUN
I n f r a s t r u k t u r - o g  S u p p o r t  S e r v i c e s

- Organisation og Processer
- Print - En Service fra RUN
- Teknologi-landskab



Historien

Hvornår har en af jer sidst ringet til vandværket 
og rost dem for, at der er vand i vandhanen? 

Lidt det samme med Infrastruktur – Det skal bare 
virke ellers brokker vi os.

Hos Support er det anderledes – her skal du bare 
kunne svarer på alt.



ITIL

Incident Management

Problem Management

Requests Fulfilment

Change Management



Ansvars- og 
fokusområder

Ansvarsområder:

Sikker og stabil drift

Ansvarlig for AAU’s IT infrastruktur 

Ansvarlig for AAU’s datacentre  

Ansvarlig for Software Asset Management til AAU

Alle indsatser har fokus på:

Stabilisering

Automatisering

Konsolidering

Servicering



Ansvars- og 
fokusområder

• Sikre rettidig IT-support til både ansatte og 
studerende gennem SPOC og lokale 
Servicedeske.

• Sikre at brugerne (afhængig af behov) har den 
rette klientplatform til rådighed

• Ansvarlig for Incident Management og Request
Fulfilment processerne i ITS

Fokus på
• Service Excellence
• Leverancer til lovet tid i rette kvalitet
• Udvikling og forandring
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Tier Opgave Udføres af

0
Modtage, registrere & prioritere henvendelser Dispatch

On-site (personlig betjening)
Telefon

1

Fejløsning fortages i kendt dokumentation,
Afgør bedste måde at løse brugeren problem 
Dokumentere til videre fejlsøgning/problem 
management

Service Desk
On-site (personlig betjening)
Telefon

2

Fejlløsning på udokumenteret problemer, el. hvor 
speciel viden/adgang er nødvendig.
Fejlsøgning i samarbejde med tier 1 og 3
Dokumentere problem ift. løsning i tier 3

Supportgrupper 
On-site (fysisk tilstedeværelse) 

3
Fejlfinding, konfiguration, administration af 
infrasturktur, kode, software el. services

3a: Infrastruktur
3b: Systemforvaltning
3c: Udvikling

4
Problemløsning af opgaver der ikke kan løses med 
interne ressourcer

Leverandør el. 
Eksterne konsulenter



Tier 2 
Supportgrupper

AV-Service
Print
Administrative Services
Samarbejdsværktøjer
E-læring og Portal
Client Management Windows
Client Management Apple
Client Management Linux
Supportværktøjer



Leverancer til
lovet tid

Ugentlig rapportering på KPI:

Request Fulfilment – 400 til 800 requests 
leveres pr uge.

Incident managent – 200 til 550 incidents 
løses pr uge.

Vi lever op til nuværende målsætning

Målsætninger justeres



Hvad går tiden 
ellers med?

Exchange mail og kalender 
 
Antal postkasser:  
Postkasser for studerende 22621 
Postkasser for ansatte 6495 
Funktionspostkasser 885 
Ressourcepostkasser 797 
I alt 30789 

 



Giv os gerne et besøg


