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IT-ydelseskatalog

Dette IT-ydelseskatalog viser de ydelser og services du kan forvente at modtage fra IT-service og
indenfor hvilken tidsramme.

Generelt lzegger IT-service fokus pa stordriftsfordele. De ydelser IT-service tilbyder, er derfor i hgj
grad baseret pa standarder, der tilgodeser sa manges behov som muligt og med en optimal udnyt-
telse af ressourcer, der anvendes til IT pa Syddansk Universitet.

Specielle services som ikke er naevnt i dette IT-ydelseskatalog tilbydes i det omfang der er ledige
ressourcer, og med mulighed for szerskilt fakturering af den leverede service.

Servicemal er, hvad IT-service bestraber at kunne levere servicen indenfor.
Typisk leveringstid er, hvad det i det daglige typisk tager at fa udfgrt ydelsen — denne information
er en servicemeddelelse, der ikke forpligter IT-service.

Overordnet set vil ydelser, der direkte pavirker undervisningssituationer blive prioriteret hgjest.
Ligeledes vil problemer, der pavirker flere brugere som udgangspunkt blive prioriteret hgjere end
problemer som kun relaterer sig til en enkelt bruger.

IT-ydelseskataloget er offentliggjort for at sikre, at der er en falles opfattelse af serviceniveauet
hos bade serviceleverandgr (IT-service) og modtager.
Der tages forbehold for leverandgrsvigt, force majeure etc.

IT-ydelseskataloget er geeldende for alle lokationer af Syddansk Universitet som IT-service betjener
og daekker omraderne:

e Servicedesk

e Windows Desktop (stationzer PC)

e Windows Laptop (beerbar PC)

e Mac Desktop og Laptop (stationaer og baerbar PC)

e Linux Desktop og Laptop (stationaer og baerbar PC)

e Laboratorie- og beregnings-udstyr (PC)

e Netveerksprinter og MFP med netveerkstilslutning (Multi-Funktions-Printer)

e Lokal printer

e Mobiltelefoner (PDA)

e Indkgb og radgivning om indkgb af IT-udstyr

e Programsupport

e Brugeradministration

e Backup og restore

e Systemdrift

e |T-lokaler
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e Support til studerende

Alle gvrige ydelser leveres hurtigst muligt, dog saledes at standard IT-ydelser under servicemal,

har en hgjere prioritet.

Servicedesk

Opgaver til Servicedesk kan oprettes dggnet rundt pa http://servicedesk.sdu.dk eller ved at skrive

mail til servicedesk@sdu.dk

For personlig betjening kan Servicedesk kontaktes pa lokal 2990 og 4450, og hotline er aben hver-
dage mellem kl. 8.00-15.30 (fredag kl. 8.00-14.00)

Opgave Servicemal Typisk leveringstid | Note

Reaktion pa sager oprettet | 2 timer Straks

af bruger pa

http://servicedesk.sdu.dk

Reaktion pa sager modtaget | 2 timer Straks

pa servicedesk@sdu.dk

Henvendelse pa telefon 90 % af ind- Henvendelser vil blive regi-

2990 og 4450 komne kald be- streret i Servicedesk og fgl-
svares ger de sammen servicemal

75 % af de ind-
komne kald be-
svares inden 2

min.

som @vrige sager.

Henvendelse ved personligt
fremmegde

Opgave registreres i Ser-
vicedesk og fglger de
sammen servicemal som
@gvrige sager.

Personlig henvendelse skal
primaert anvendes ved ind-
og udlevering af IT-udstyr.

Windows Desktop (stationaer PC)

Servicemal daekker standardmodeller der er fastsat af IT-standardiseringsudvalget. Kun standard
SDU-modeller supporteres. Stationaere PC’er der ikke er godkendt af IT-support ma ikke tilsluttes

netvaerket.
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Der ma ikke gemmes data lokalt. IT-service er ikke ansvarlig for data gemt lokalt pa PC.

Opgave

Servicemal

Typisk leveringstid

Note

Levering af ny PC

5 arbejdsdage

2 arbejdsdage

Regnet fra IT-service mod-
tager PC’en. Tilleg 1-3 ar-

bejdsdage fra PC’en er be-
stilt til IT-service modtager
den. Forsinkelser hos leve-
randgr og i logistik internt

pa SDU er IT-service uden

indflydelse pa

Hjeelp til flytning af pro-
grammer, opsatninger og
evt. data ved udskiftning af
PC

10 arbejdsdage

5 arbejdsdage

Fejlspgning og forsgg pa af-
hjeelpning af problem pa ik-
ke-fungerende standard PC

Naeste arbejds-
dag

20 minutters
fejlsggning

Samme dag
(Ved henvendelse
inden kl. 13.30)

Der ma anvendes 20 min.
til fejlsggning. Leder fejl-
sggning ikke frem til et
Igsningsforslag reinstalle-
res PC.

Reinstallation af eksisteren-
de standard PC

2 arbejdsdage

1 arbejdsdag

IT-service genskaber sa
vidt muligt personlige ind-
stillinger. IT-service er ikke
ansvarlig for data gemt lo-
kalt pa PC

Udlans PC

2 arbejdsdage

1 arbejdsdag

Regnet fra indgaelse af af-
tale. Udstyr kan maksimalt
ldanes i 1 maned og kun i
det omfang, der er ledigt
udstyr.

Montering og evt. installati-
on af ekstra hardware
(RAM, grafikkort m.v.)

10 arbejdsdage

5 arbejdsdage

Regnet fra de bestilte dele
er modtaget i IT-service

Windows Laptop (bzerbar PC)

Servicemal daekker standardmodeller, der er fastsat af IT-standardiseringsudvalget. Laptop PC’er
der ikke er godkendt af IT-service ma ikke fysisk tilsluttes netvaerket. Tradlgst netvaerk kan anven-

des.

Den enkelte bruger er selv ansvarlig for backup af data gemt lokalt. IT-service er ikke ansvarlige for

data gemt lokalt pa PC.
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Der tilbydes ingen form for support pa medarbejderes private udstyr.

Opgave Servicemal Typisk leveringstid | Note

Levering af ny PC 5 arbejdsdage 3 arbejdsdage Regnet fra IT-service mod-
tager PC’en. Tilleg 1-3 ar-

bejdsdage fra PC’en er be-
stilt til IT-service modtager
den. Forsinkelser hos leve-
randgr og i logistik internt

pa SDU er IT-service uden

indflydelse pa

Hjeelp til flytning af pro- 10 arbejdsdage | 5 arbejdsdage
grammer, opsatninger og
evt. data ved udskiftning af

PC

Fejlspgning og forsgg pa af- | Naeste arbejds- | Samme dag Der ma anvendes 30 min.

hjeelpning af problem pa ik- | dag (Ved henvendelse | til fejlsggning. Leder fejl-

ke-fungerende standard PC | 30 minutters inden kl. 13.30) sggning ikke frem til et

fejlsggning Igsningsforslag reinstalle-

res PC.

Reinstallation af eksisteren- | 2 arbejdsdage 1 arbejdsdag IT-service genskaber sa

de standard PC vidt muligt personlige ind-
stillinger. IT-service er ikke
ansvarlig for data gemt lo-
kalt pa PC

Udlans PC 2 arbejdsdage 1 arbejdsdag Regnet fra indgaelse af af-
tale. Udstyr kan maksimalt
l3anes i 1 maned og kun i
det omfang, der er ledigt
udstyr.

Montering og evt., installa- | 10 arbejdsdage | 5 arbejdsdage Regnet fra de bestilte dele

tion af ekstra hardware er modtaget i IT-service

(RAM, grafikkort m.v.)

Mac Desktop og Laptop (stationaer og baerbar)

Servicemal daekker standardmodeller, der er fastsat af IT-standardiseringsudvalget. Mac’er der ik-
ke er godkendt af IT-service ma ikke fysisk tilsluttes netvaerket. Tradlgst netvaerk kan anvendes.

Den enkelte bruger er selv ansvarlig for backup af data gemt lokalt. IT-service er ikke ansvarlige for
data gemt lokalt pa Mac.

| Opgave Servicemal Typisk leveringstid ‘ Note
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Levering af ny Mac

(Incl. opsaetning af netvaerk,
e-mail og M-drev samt in-
stallation af standardpro-
grammer)

10 arbejdsdage

5 arbejdsdage

Regnet fra IT-service mod-
tager Mac’en. Tillaeg 10-15
arbejdsdage fra Mac’en er
bestilt til IT-service modta-
ger den. Forsinkelser hos
leverandgr og i logistik in-
ternt pa SDU er IT-service
uden indflydelse pa

Hjeelp til flytning af pro-
grammer, opsaetninger og
evt. data ved udskiftning af
Mac

10 arbejdsdage

5 arbejdsdage

Fejlspgning og forsgg pa af-
hjeelpning af problem pa ik-
ke-fungerende Mac

5 arbejdsdage

Samme dag
(Ved henvendelse
inden kl. 13.30)

Der ma anvendes rimelig
tid til fejlspgning (vurderes
af den enkelte IT-
supporter). Leder fejlsgg-
ning ikke frem til et lgs-
ningsforslag reinstalleres
Mac.

Reinstallation af eksisteren- | 10 arbejdsdage | 5 arbejdsdag IT-service genskaber sa

de Mac vidt muligt personlige ind-
stillinger. IT-service er ikke
ansvarlig for data gemt lo-
kalt pa Mac

Montering og evt., installa- | 10 arbejdsdage | 5 arbejdsdage Regnet fra de bestilte dele

tion af ekstra hardware
(RAM, grafikkort m.v.)

er modtaget i IT-service

Linux Desktop og Laptop (stationaer og baerbar PC)

Servicemal daekker kun standardmodeller, der er fastsat af IT-standardiseringsudvalget. Linux
PC’er der ikke er godkendt af IT-service ma ikke fysisk tilsluttes netveerket. Tradlgst netvaerk kan

anvendes.

Den enkelte bruger er selv ansvarlig for backup af data gemt lokalt. IT-service er ikke ansvarlige for

data gemt lokalt pa Linux PC.

Opsgave

Servicemal

Typisk leveringstid

Note

Levering af ny Linux PC

15 arbejdsdage

5 arbejdsdage

Regnet fra IT-service mod-
tager PC. Tilleg 3-5 ar-

bejdsdage fra PC'en er be-
stilt til IT-service modtager
den. Forsinkelser hos leve-
randgr og i logistik internt
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pa SDU er IT-service uden
indflydelse pa

Hjeelp til flytning af pro-
grammer, opsatninger og
evt. data ved udskiftning af
Linux PC

15 arbejdsdage

5 arbejdsdage

Fejlspgning og forsgg pa af-
hjeelpning af problem pa ik-
ke-fungerende standard Li-
nux PC

5 arbejdsdage

Samme dag
(Ved henvendelse
inden kl. 13.30)

Der ma anvendes rimelig
tid til fejlspgning (vurderes
af den enkelte IT-
supporter). Leder fejlsgg-
ning ikke frem til et Igs-
ningsforslag reinstalleres
Linux PC.

Reinstallation af eksisteren-
de standard Linux PC

15 arbejdsdage

5 arbejdsdag

IT-service genskaber sa
vidt muligt personlige ind-
stillinger. IT-service er ikke
ansvarlig for data gemt lo-
kalt pa Linux PC

Montering og evt., installa-
tion af ekstra hardware
(RAM, grafikkort m.v.)

15 arbejdsdage

5 arbejdsdage

Regnet fra de bestilte dele
er modtaget i IT-service

Laboratorie- og beregningsudstyr (PC)

Laboratorie- og beregningsudstyr er betegnet ved at blive anvendt til specifikke produktions- eller
forskningsrelaterede formal. PC’erne er typisk tilsluttet forskellige former for teknisk udstyr og er
baseret pa specifikke versioner af operativsystemer samt specifikke software-pakker.

Disse PC’er er ikke en del af den normale infrastruktur for “kontor-PC’er”, men tilsluttes dedikere-

de laboratorie-netvaerk.

Opsgave

Servicemal

Typisk leveringstid

Note

Levering af ny Laboratorie
PC

PC ’er til Laboratorie- og
beregningsformal kan va-
riere meget i type og kon-
figuration, og servicemal
kan ikke angives.
Anvendes standardudstyr
kan den kortest mulige le-
veringstid forventes.

Hjzelp til flytning af pro-
grammer, opsaetninger og
evt. data ved udskiftning af
Laboratorie PC

Afhaenger af den enkelte
installation samt hvilke af-
taler der er indgaet med
eksterne leverandgrer.

Fejlspgning og forsgg pa af-

Ad hoc

Afhaenger af den enkelte
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hjeelpning af problem pa ik- installation samt hvilke af-

ke-fungerende Laboratorie taler der er indgdet med
PC eksterne leverandgrer.
Reinstallation af eksisteren- | 15 arbejdsdage | 5 arbejdsdag Afhaenger af den enkelte
de Laboratorie PC installation samt hvilke af-

taler der er indgaet med
eksterne leverandgrer.
IT-service er ikke ansvarlig
for data gemt lokalt pa PC

Montering og evt., installa- | 15 arbejdsdage | 5 arbejdsdage Regnet fra de bestilte dele
tion af ekstra hardware er modtaget i IT-service
(RAM, grafikkort m.v.)

Netveerksprinter og MFP med netvaerkstilslutning (Multi-Funktions-Printer)

IT-service har ansvar for drift af faelles netvaerksprintere. IT-service kan rekvireres ved printerstop
der ikke henfgres til mangel pa forbrugsstoffer (toner og papir). Kun standard SDU modeller sup-
porteres.

Opgave Servicemal Typisk leveringstid | Note

Levering af ny printer 5 arbejdsdage 3 arbejdsdage Regnet fra IT-service mod-
tager printer. Tillzeg 1-3
arbejdsdage fra printeren
er bestilt til IT-service
modtager den. Forsinkel-
ser hos leverandgr og i lo-
gistik internt pa SDU er IT-
service uden indflydelse pa

Fejlspgning og forsgg pa af- | Naeste arbejds- | Samme dag Ved henvendelse inden kl.
hjeelpning af problem pa ik- | dag 13.30

ke-fungerende netvaerks-

printer

Garantireparation af net- 5 arbejdsdage 1 arbejdsdag Afhaenger af garantivilkar.
vaerksprinter Udfgres af eller hos eks-

tern serviceleverandgr

Installation af printerdriver | Naeste arbejds- | Ad hoc
dag

Lokal printer

IT-service kan rekvireres ved printerstop der ikke henfgres til mangel pa forbrugsstoffer (toner og
papir). Kun standard SDU modeller supporteres.
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Opgave

Servicemal

Typisk leveringstid

Note

Levering af ny printer

5 arbejdsdage

3 arbejdsdage

Regnet fra IT-service mod-
tager printer. Tilleeg 1-3
arbejdsdage fra printeren
er bestilt til IT-service
modtager den. Forsinkel-
ser hos leverandgr og i lo-
gistik internt pa SDU er IT-
service uden indflydelse pa

Fejlspgning og forsgg pa af-
hjeelpning af problem pa ik-
ke-fungerende lokal printer

5 arbejdsdage

3 arbejdsdage

Garantireparation af lokal
printer

Afhaenger af garantivilkar.
Udfgres af eller hos eks-
tern serviceleverandgr
(indsendelser af udstyr)

Installation af printerdriver

5 arbejdsdage

Ad hoc

Mobiltelefoner - PDA

Mobiltelefoner indkgbes via Serviceafdelingen. Kun standard modeller fastsat af IT-
standardiseringsudvalget supporteres.

Opgave

Servicemal

Typisk leveringstid

Note

Levering af ny mobiltelefon
— PDA

Levering sker via Service-
afdelingen

Opsaetning af mobiltelefon
— PDA til synkronisering
med Outlook (tradlgst)

5 arbejdsdage

2 arbejdsdage

Enheder baseret pa Active
Sync anbefales til Outlook
synkronisering

Fejlspgning

Ingen service-
mal

2 arbejdsdage (fejl-
sggning pabe-
gyndt)

Garantireparation

Ingen service-
mal

Afhaenger af garantivilkar

Indkgb og radgivning om kgb af IT-udstyr

IT-service indkgber alt udstyr IT-udstyr til alle som er under IT-service’s ansvarsomrade

Opsgave

Servicemal

Typisk leveringstid

Note

Bestilling af standard IT-
udstyr

5 arbejdsdage

Ad hoc

Ad hoc radgivning ved te-
lefonisk eller personlig
henvendelse
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Levering af IT-udstyr som
ikke skal installeres eller
klarggres

1 arbejdsdag + le-
veringstid

Mindre lager pa hvert
campus pa de mest an-
vendte ledninger, kabler,
musematter, tasker osv.

Radgivning om kgb af speci-
elt IT-udstyr

10 arbejdsdage

5 arbejdsdage

Programsupport

Der ydes support pa installation af SDU’s standardprogrammer. Supporten omfatter ikke anven-

delsessupport.

Installationssupport pa speciel software ydes efter konkret aftale.

Opgave

Servicemal

Typisk leveringstid

Note

Fejlspgning og forsgg pa af-
hjeelpning af problem med
standardprogram

5 arbejdsdage

Samme dag

Installation og opgradering
af standardprogrammer

5 arbejdsdage

2 arbejdsdage

Kraever gyldig licens eller
at bruger kan fremvise do-
kumentation pa at licens
er bestilt

Vejledning og hjaelp til an-
vendelse af standardpro-
grammer

Ingen service-
mal

Der tilbydes ikke support
pa anvendelse af stan-
dardprogrammer

Installation og opgradering
af ikke-
standardprogrammer

Ingen service-
mal

Support tilbydes
efter konkret aftale
og med forbehold
for saerskilt faktu-
rering

Ved programmer som an-
vendes til specielle formal,
er det afdelingens ansvar
at opbevare installations-
medier (typisk CD-
ROM/DVD) samt at have
de forngdne licenser

Brugeradministration

Alle brugeres rettigheder pa netvaerket og PC’er administreres centrale i Microsoft Active Directo-

ry (AD).

Opgave Servicemal Typisk leveringstid | Note

Oprettelse af ny bruger 3 arbejdsdage Samme dag Regnet fra indtastning i

(inkl. e-mail) oprettelsesformular. Fin-
des via http://help.sdu.dk

Zndring i rettigheder til 5 arbejdsdage Samme dag Regnet fra sag er registre-

ressourcer pa netvaerket

ret i Helpdesk

Side 9 af 12



http://help.sdu.dk/

Problemer med password / | 2 timer Straks ved henven- | Forudsat brugere med sik-

Nyt password delse kerhed kan identificeres
som vaerende den rette

Oprettelse af funktions- el- | 5 arbejdsdage 1 arbejdsdag Regnet fra sag er registre-

ler afdelingsbestemt e-mail- ret i Helpdesk

konto

Oprettelse af fjernadgang 5 arbejdsdage Samme dag Regnet fra sag er registre-

(VPN) ret i Helpdesk. Evt. tid til
etablering af bredbands-
forbindelse er ikke med-
regnet

Backup og restore

Pa de centrale systemer (Fil-drev, @SS, STADS, SharePoint, Exchange og fagspecifikke systemer),
hvor der dagligt gemmes data, har IT-service faste procedurer der sikrer, at der bliver taget back-
up. Backup foretages pa band og disksystemer. Backup-systemerne star i forsvarligt sikrede loka-
ler.

Selve backup’en foregar primaert pa tidspunkter eller mader, hvor det ikke generer den daglige
drift.

Pa netvaerksdrevene bliver der taget backup af alle data, og der skelnes/prioriteres ikke mellem
forskellige data eller mapper — alle data pa netveerksdrev betragtes altsa som “ens” og er under-
lagt de samme procedurer og rutiner, bade for backup og restore.

Backup’er gemmes normalt 3 uger tilbage, dvs. data der er slettet indenfor de sidste 3 uger kan
genetableres.

@nskes data at kunne genfindes laengere tid tilbage, er den simple anbefaling at de ikke slettes pa
netvaerksdrevet. IT-service foretager ingen sletninger af data pa netveerksdrevene, sa data place-
ret her vil principielt veere tilgaengelige "for evigt”.

Opgave Servicemal Typisk leveringstid | Note

Restore af fil pd netvaerket | 5 arbejdsdage 2 arbejdsdag Regnet fra sag registreret i

(fil-share) Helpdesk

Restore af e-mail i Exchange | 5 arbejdsdage 2 arbejdsdage Regnet fra sag registreret i
Helpdesk

Systemdrift

Al serverdrift hgrer under IT-service. Af sikkerhedsgrunde ma brugermaskiner ikke anvendes som
servere eller have fildelings aktivitet.
Der tilstraebes, men garanteres ikke, 24 timers drift ugens 7 dage.

Opgave Servicemal Typisk leveringstid | Note
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Filserver utilgaengelig

2 timer (lgsning
pabegyndt)

Straks problemet
konstateres

Kritiske systemer er priori-
teret hgjere end mindre
kritiske / ikke kritiske

E-mail

- se Exchange SLA

Administrative systemer
(@SS, STADS, Scanjour m.fl.)

2 timer (lgsning
pabegyndt)

Straks problemet
konstateres

IT-lokaler

IT-lokaler deekker omrader/lokaler hvor en stgrre maengde PC-arbejdspladser er opstillet. IT-
lokaler anvendes primzert af studerende til undervisning, eksamen, projektarbejde med videre.

Opgave Servicemal Typisk leveringstid | Note
Fejl som opstar i undervis- 2 timer (Igsning | Straks problemet Ved ikke kritiske fejl, vil
ningssituationer pa alle ma- | pabegyndt) konstateres udbedring ske snarest be-

skiner

lejligt eller ved f@grstkom-
mende vedligeholdelses-
rutine

Fejl som opstar i undervis-
ningssituationer pa enkelt
maskine

5 arbejdsdage

Udbedring vil ske snarest
belejligt eller ved fg@rst-
kommende vedligeholdel-
sesrutine

Fejl som opstar i eksamens-

2 timer (lgsning

Straks problemet

situationer pa alle maskiner | pabegyndt) konstateres
Fejl som opstar i eksamens- | 2 timer (Igsning | Straks problemet
situationer pa enkelt maski- | pabegyndt) konstateres

ne

Klarggring af IT-lokaler fgr
semesterstart

1. februar og
1. september

1. februar og
1. september

| november og juni skal IT-
service modtage gnskerne
til opsaetningen af maski-
nerne. Herunder hvilken
software som skal veere in-
stalleret.

Klarggring af IT-lokaler fgr
eksamen

Udstyr i lokalet checkes og
evt. blokeringer aktiveres.
Lokale aflases indtil eksa-
men.

/Z&ndring af opseetning i |g-
bet af et semester

Ingen

Ingen

/Z&ndring af opsaetning sn-
dres som udgangspunkt
ikke i lgbet af et semester.

Support til studerende
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IT-service yder ikke support til studerende som enkeltpersoner i Odense.
Undtaget er oprettelse og administration af logins i forbindelse med anvendelse af IT-lokaler samt
evt. andre tjenester, der har betydning for studierne.

Opgave

Servicemal

Typisk leveringstid

Note

Problemer med login eller
spgrgsmal til anvendelse af
services.

Henvises til Studenterser-
vice

Problemer med adgang til
SDUWLAN eller installation
af programmer som SDU
stiller til radighed.

Ved henvendelse
til Servicedesk

Servicedesk skal hjzelpe
bedst muligt, men vil ikke
garantere at problemet
kan Igses.

Studerendes udstyr ma
som udgangspunkt ikke
bergres. Vurderer den en-
kelte IT-medarbejder at
den vil veere betydeligt
mere effektiv selv at tryk-
ke pa tasterne, kan dette
gores efter studerendes
underskrift pa formular til
ansvarfraskrivelse.

Support pa studerendes
eget IT-udstyr til andre for-
mal

Privat udstyr supporteres
ikke.

Versionszaendringer:

Version 2

Afsnit “Mac Desktop og Laptop” er tilfgjet
Afsnit “Linux Desktop og Laptop” er tilfgjet

Afsnit ”Laboratorie- og beregningsudstyr” er tilfgjet
Afsnit “SDU-betalt supplerende arbejdsplads i hjemmet” er fjernet.
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