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ITS ‘at a glance’

95 % af alle henvendelser |lgses inden for lovet tid.

85 % glade brugere. Kun 4 % er utilfredse med vores service.

Oppetid over 99%. Nedbrud lgses hurtigt.

15 store k@grende projekter.
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AALBORG UNIVERSITET

Brugertilfredshed 2019
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Hverken Meget

Utilfreds :
eller 3% utilfreds

11% 1%

Based on 1,440 replies
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SUPPORT SERVICES bl

Hjulpet ved flytning af medarbejdere

Bare i sommeren 2019 fiyttede 20% af universitetets ansatte kontorplads.

Tusindvis af udlan af sma Handterer over 40.000 henvendelser,

ngdvendighedertil ansatte og

og teetved 95 % er Igst til lovet tid.

H@j brugertilfredshed - 85 % tilfredse. Vedligeholdt 200+ videokonferenceanlag |

og opgraderet til én standard.

97 % tilfredse i Servicedeske (HappyOrNot).

Udskiftet kopimaskiner til bedre modeller Udskiftet og kablet bag kulisserne.

og har sparet 20 % pa toner.







INFRASTRUKTUR SERVICES

Stabile systemer og hgj oppetid.

SAM Services giver arlige besparelser

for millioner i forhold til licensindkgb. CLAAUDIA overgar til drift.

Overvagning pa kritiske IT-systemer etableret. Tradlgst netvaerk opgraderet,

Har medfort oget brugertilfredshed.
HTTPS implementeret pa alle
websites i AAU-portalen.

Ingen kritiske anmaerkninger

2FA for VPN og sikker mail implementeret.
Opgraderet til Exchange2016, sa vi er forberedt til cloud

=

Skype for Business og

fra den arlige IT-revision.

callcentreimplementeret.



File Edit Wiew Go Tasks Tools Help

Overvagning af
Kritiske systemer Qs

| Active Alerts - SRV_SCOM (NEW)

% = fr a. p u I I t i | p u S h | Alerts - Closed Last 7 days 4 Seventy: Critical 9)

4 Peer Connection [lync.ucsd.edu
== | Alerts - Incidents tj lly :

Search ¥ Ovemrides ™ ¥ Scope [,,r- Findl lEl Tasl:s] '@

L]

Active Alerts - SRV _SCOM (474)

>

-{_ Look for: Find N

= | Source

&8 srv-scom-pmsidsrv.aau.dk

'-'J Discovered Inventory _
t:i AD-EXCHMEBX5-4 - UM.Protocol

=% | Distributed Applications

= Tack Status £9 AD-EXCHMEX5-1 - UM.Protocol

Fgr: =__' UNIX/Linux Computers ::il AD-EXCHMEBXE-2 - UM.Protocol
=2 | Windows Computers &9 srv-scom-pms02.srv.aau.dk
© Windows-gruppen i IFS overvagede de ot SEE G €3 srv-scom-pmsD2.srv.aau.dk
individuelle servere via System Center £ ;—?'A':: & srv-scom-pmsD1.srv.aau.dk
Operations Manager (SCOM) — pick &9 srv-scom-pmsD1.sv.zau.d

::il AD-EXCHMEBXS-3 - UM.Protocel
z:jl Mailbox Monitoring - AD-EXCHMEBEX3-1 (Mailbox] - Aalborg-5LV

| Memaory
| ModeAddress

ligeledes overfart til Service Manager som | PoolStatis

| Syncltems

© Alarmer kunne abnes via konsol og blev

&9 srv-scom-pms0il.srv.aau.dk

t:il Mailbox Monitoring - AD-EXCHMEBX3-2 (Mailbox) - Aalborg-5LY

alarmer B TraficGrougs & Mailbox Monitoring - AD-EXCHMBX4-2 (Mailbox) - Aalborg-SLV
4 | 5 State &4 srv-scom-pms03.srv.aau.dk
22| CPU &9 OWA - AD-EXCHMBX4-2 (Client Access) - Aalborg-5LV
57| Disk t:,i ECP - AD-EXCHMBX4-2 (Client Access) - Aalborg-5LV
55| Memory &4 srv-scom-pms01.srv.aau.dk

=22 | MonitoringServer - (not monitored) t:i' srv-scom-pms01.srv.aau.dk

#22| Mode Addr G :
il L &4 srv-scom-pms0l.srv.aau.dk

f22| ModeAddr v
&3 srv-scom-pms0l.srv.aau.dk

- 1L L.
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Overvagning af
kritiske systemer
- fra pull til push
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© Overskuelig visualisering

O© Let og hurtig adgang for bade IFS
og systemejere til relevant fejlinfo og dashboards

© Weblgsning, der bygger pa data fra SCOM

© Dashboards med dropdown-funktionalitet til
de enkelte fejl

© Server med fejl giver i langt de fleste tilfaelde
rad alarm, hvor applikationen ogsa viser rad

® Tilretningsarbejde i gang for at sikre, at en
service giver ragd alarm, hvis brugeren ikke kan
tilga den (selvom serveren ikke fejler)




PROJEKT OG UDVIKLING

Leveret en reekke projekter ifm. Digitaliseringsstrategien
(CRM, Alumne, Digitale Eksamensbeviser, AAU-ID, RES, IT-KvUd, BISS, RPA-pilot mv.).

Implementeret Aktiv forvaltning af ca. 40 IT-systemer, der understgtter
Google Analytics. kerneforretningensvirke.

Application Management-teamet har ca. 39 stgrre
opgaver, der p.t. er under leverance til kerneforretningen.

Implementering af

organisationsmodul.

¢

Udviklet en reekke apps til studerende.
Student App har op til 2.000.000 hits pr. maned.

Arlige opdateringer af kernesystemer

(Moodle, Digital Eksamen, RES etc.)
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Application Management
Highlights fra 2019

2019 har blandt meget andet budt pa opgaver og involvering i:
Digitale Eksamensbeviser

Panopto - videoplatform

Multiple Choise-eksamen i Moodle

Identity Management

AAUcard

WAYF

UniStart

UddannelsesGateway

STADS-integration ((‘

AALBORG UNIVERSITET
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30%




STRATEGI OG PORTEF@LIE

Stptter DSD i realisering af 45 overordnede indsatser/projektforslag i
strategiske drgftelser og mal. relation til digitaliseringsstrategiens fire spor.

Lifecycle Management giver overblik over AAU's samlede systemlandskab og

sammenhang mhp. effektivisering af det samlede landskab.

Udarbejdet rammevaerk for processer CLAUUDIA som AAU-kapabilitet til
og gevinstrealisering. support/radgivning og forskningsservice.

Arkitektur, der skaber sammenhang mellem processer, systemer og data pa alle AAU's

strategiske projekter.




Strategi og Portefglje
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Rammeveerk for Rammeveerk for
gevinstrealisering processer
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Analyse Gennemfarelse Realisering >>
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GEVINSTOVERBLIK

@:;‘1" projekter @ Antal gevinster @ GEVINSTER FORDELTPA STRATEGISKE SPOR

Vidensama

Admisiamtion, 12

@ GEVINSTER FORDELTPA PROJKTFASER

\ Commsmtosnlsa, 18

Gar vi fra formalet og direkte til at definere projektets leverancer, realiserer vi for fa gevinster. ..
leverancer
...da gevinstrealisering kraever, at vi lykkes med alle led i processen frem mod gevinsterne.

Projekt- Kompetencer ’ Adfard
leverancer (vi kan noget nyt) (vi ger noget nyt)

Analyse, 3%

: Idéen prioriteres

Forandring af adfeerd er den vaesentligste drivkraft bag gevinstrealisering... og den starste udfordring.
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Uddannelse |
gevinstrealisering
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digitalisering

® VI udvikler os lgbende
ift. AAU’s behov

© Flere skridt er
gennemfgrt - vi er klar
til de naeste

Fra konsolidering over
professionalisering til

Konsolidering
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