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[bookmark: _Toc229371763]Indledning
Dette dokument indeholder en oversigt over de ydelser, der leveres af IT afdelingen samt rammer for supporten.
IT installationen bliver løbende større, kompleksiteten øges og den geografiske udbredelse øges jævnligt.
Dette  øger behovet for en bedre forventningsafstemning mellem IT afdelingen og brugerne.
Dette dokument skal ses som et led i bestræbelserne herpå.
Dokumentet indeholder dels en række punkter der skal definere rammerne for supporten, dels en specifikation af, hvilke ydelser IT afdelingen leverer.
Rammesætningen og specifikationen skal ses som et led i IT afdelingens bestræbelser på at være en professionel, troværdig og seriøs samarbejdspartner for kommunens IT brugere.
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Support rammer
[bookmark: _Toc229371766]Indgang til IT afdelingen
IT afdelingen befinder sig på Rådhuset, Torvet 1, 1. sal. Her finder du IT-afdelingens Servicedesk, som er indgangsvinkel til al IT-hjælp.

Kontakt til IT afdelingen vedr. IT-problemer, spørgsmål, bestilling af varer osv. kan ske enten ved telefonisk kontakt til afdelingen på (6333) 7070, ved oprettelse af en sag i Servicedesk programmet TOPdesk eller ved personligt fremmøde
Ved telefonisk kontakt vil Servicedesk oprette en TOPdesk sag og som udgangspunkt forsøge at løse brugerens problem/opgave med det samme. Brugeren som kontakter Servicedesk vil altid blive påført sagen som kontaktperson.  I de tilfælde hvor sagen ikke kan løses umiddelbart, vil det være nødvendigt at markere opgaven for senere løsning.
For sager som ikke kan løses umiddelbart gælder, at disse vil blive prioriteret i henhold til retningslinjerne i dette ydelseskatalog, og dermed prioriteres på samme niveau som ved henvendelse via TOPdesk.
Servicedesk prioriterer og fordeler opgaver til øvrige medarbejdere i IT-afdelingen, der varetager den videre opgaveløsning.
Info om driftsforstyrrelser.
TOPdesks forside informerer om generelle kendte IT-driftsforstyrrelser.
Herudover kan brugerne tilmelde sig en SMS service som informerer om større og generelle driftsproblemer. 
· Du tilmelder dig servicen ved at sende en sms med beskeden NIT ANSAT TILMELD til 1910
· Du afmelder dig igen ved at sende en sms med beskeden NIT ANSAT AFMELD til 1910



IT afdelingens adresse og åbningstider er:
Rådhuset, Torvet 1, 1. sal.
Mandag - onsdag	kl. 07.30 – 15.30
Torsdag		kl. 07.30 – 17.00
Fredag 		kl. 07.30 – 13.30


[bookmark: _Toc229371768]Forudsætninger for support
For at kunne yde en god service er der nogle forudsætninger, der skal være opfyldt:
1. Henvendelse til IT afdelingen skal altid ske til Servicedesk på Tlf.: (6333) 7070, via TOPdesk eller via personligt fremmøde.
2. I forbindelse med løsning af sagen kan der være behov for at indhente yderligere oplysninger fra brugeren, hvilket vil ske via TOPdesk. Reagerer brugeren ikke på henvendelsen, vil sagen efter en periode blive lukket med besked til brugeren om hvorfor
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Kommunikation om sagen
I sager der ikke løses umiddelbart, og som videresendes jfr. tidligere beskrevet, sker al kommunikation vedr. den enkelte sag som udgangspunkt via TOPdesk. Ved telefonisk eller personlig henvendelse, noterer sagsbehandler i IT afdelingen sagsskridt i TOPdesk sagen. Sagen tildeles automatisk et sagsnummer. Ved telefonisk eller personlig henvendelse om sagen, skal sagsnummer eller eventuelt navn på personen der har oprettet sagen, altid oplyses.

Sagsbehandler på sagen forestår kontakten til bruger i hver enkelt sag.

 
[bookmark: _Toc229371770]Prioritering
Når Servicedesk modtager en henvendelse, vil den enkelte sag blive prioriteret.

Den endelige prioritering vil ske ud fra en vurdering af sagens betydning for den forretningsmæssige drift samt en vurdering af, hvor hurtigt sagen bør behandles.
Helt konkret bliver sagen prioriteret ud fra 1) hvor mange personer er ramt af problemet/opgaven, 2) muligheden for at kunne udføre sine opgaver. Herefter tildeler Topdesk automatisk opgaven ud fra nedenstående kriterier.

Nedenstående eskaleringstider er gældende inden for it-afdelingens normale åbningstider.
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Bemærk, at ovennævnte prioritering refererer til den tid, der maximalt forventes at gå, indtil en sag er løst. Normalt vil løsning af sagen ske hurtigere. Ved bestillingssager tages der forbehold for leveringssvigt og dermed eventuel manglende opfyldelse af SLA mål.
Levering af udstyr
Indlevering og afhentning af udstyr i IT afdelingen skal altid ske ved samtidig opgivelse af et TOPdesk sagsnummer. Er der ingen sag oprettet, skal dette ske umiddelbart. IT afdelingen har opsat en terminal til brug for dette. Brugeren kan selv oprette sagen, alternativt kan Servicedesk  gøre det.
 Ved udskiftning af udstyr informerer IT afdelingen om gældende licens regler i tilfælde af ønske om fortsat tilslutning af gammelt udstyr.
For alt udstyr der er købt uden for konto 6 (administration) gælder, at udstyret ejes af den enkelte institution, og dermed kan beholdes (dog skal gældende licens regler overholdes). Det er ligeliges institutionens ansvar at bortskaffe eventuelt IT skrot, dog skal pc’er og andet databærende udstyr altid afleveres i IT afdelingen for skrotning.
For alt udstyr der skiftes under konto 6 administrationen gælder, at udstyret som udgangspunkt udskiftes hvorfor gammelt udstyr fjernes. I særlige tilfælde og ved særlig behov kan gammelt udstyr eventuelt beholdes efter individuel aftale (gældende licens regler skal overholdes). Eventuelle udgifter forbundet hermed betales af den enkelte afdeling.


Servicevindue
IT afdelingen har service vindue hver tirsdag aften mellem kl. 20 og 24. Her vil der ske planlagte systemændringer og opdateringer. Brugerne må her forvente nedsat oppetid og periodevis nedlukkede systemer. Ved længere planlagt nedetid som berører kritiske IT systemer, vil IT afdelingen udsende SMS til tilmeldte brugere.

[bookmark: _Toc229371771]Specifikation vedrørende IT afdelingens serviceydelser
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Servicedesk leverer ydelser indenfor følgende hovedområder:
· Kontaktpunkt for alle henvendelser
· Informationer til brugere ved nedbrud og generelle fejl (mange brugere)
· Sagsbehandling ved fejl hændelser (Incidents)
· Sagsansvarlig for indmeldte hændelser(Incidents) og anmodning (Service Requests)
· Brugeradministration
· Indkøb, opsætning og udlevering/installation af godkendt arbejdspladsudstyr
· Indkøb, opsætning og udlevering/installation af godkendte printere
· Indkøb, opsætning og udlevering/installation af godkendte mobiltelefoner og tablet
· Indkøb, opsætning og udlevering/installation af godkendt software




[bookmark: _Toc229371773]IT drift samt nye projekter/IT løsninger
IT projekter/nye IT-løsninger skal, som udgangspunkt, altid behandles i kommunens digitaliseringsgruppe, herunder eventuel ansøgning om økonomisk støtte til køb af nye systemer, udstyr m.m. Afdelingen/institutionen udpeger forlods en systemejer som fremsender leverandørens system dokumentation til IT chefen på mail, hdy@nyborg.dk. IT chefen vil herefter vurdere om sagen skal behandles i digitaliseringsgruppen eller kan afgøres uden videre ved efterfølgende orientering af gruppen.
Projektejer skal i alle tilfælde fremsende et notat til Digitaliseringsgruppen med indstilling om køb, herunder redegørelse for økonomien.

Efter eventuel godkendelse af projektet/systemet , tilbyder IT afdelingen projektstøtte i forbindelse med anskaffelse, implementering, drift og udfasning. 
Mere konkret tilbydes:
1. Inden beslutning om køb af system i digitaliseringsgruppen, fremsender kommende systemejer, eller anden udpeget person, leverandørens systemdokumentation til IT afdelingen til videre behandling.

1. IT afdelingen vurderer projektet/systemet mhp. at få afdækket hvad installationen kræver, afledt økonomi til IT udstyr, forslag til installations tidsplan, allokering af IT afdelingens interne ressourcer osv.

1. IT afdelingen meddeler kommende systemejer beslutning ift. køb af systemet, alternativt at henvendelsen er videresendt til digitaliseringsgruppen til behandling og eventuel godkendelse.

1. Når beslutning er taget omkring køb af systemet, vil systemejer blive kontaktet indenfor 14 dage. Herefter opretter systemejer, eller anden udpeget person, en TOPdesk sag med alle relevante informationer, herunder kontaktinformationer til leverandøren. Efterfølgende tildeles sagen til en medarbejder i IT-drift, som efterfølgende bliver IT afdelingens kontaktperson ift. implementering. Leverandøren udpeger ligeledes en primær kontaktperson. Om nødvendigt planlægges et eller flere opstarts og implementeringsmøder med leverandøren, IT afdelingen tager initiativ til dette.

1. Al teknisk korrespondance foregår herefter mellem IT afdelingen og leverandøren. IT afdelingen sikrer at system ejer løbende informeres om sagen, som udgangspunkt via TOPdesk, og har her igennem også mulighed for at stille spørgsmål, bidrage med yderligere information etc. Systemejer har ligeledes mulighed for at stille spørgsmål til projektets fremdrift.

1. Hvis projektet afstedkommer afledte opgaver som eksempelvis bestilling af perifert udstyr, underretter IT afdelingen systemejer, og beder denne om at oprette særskilt TOPdesk sag, alternativt gør IT afdelingens kontaktpersonsagsbehandler det selv.

1. Hvis projektet fordrer levering af servere, netværk, cabling og anden infrastruktur, leverer IT afdelingen priser og fornøden system dokumentation. Leveringstider afhænger af eksterne parter samt hvad der aftales ifm. projekt forløbet.


[bookmark: _Toc229371774]Bilag1. Finansiering af IT anskaffelser 

1. Alle sager vedrørende indkøb af nye IT-systemer og anskaffelser af nyt IT-udstyr skal forlægges IT-afdelingen og godkendes med henblik på afklaring af tekniske og økonomiske forhold inden igangsætning.

2. Det centrale IT budget afholder alle udgifter til den fælles basis-infrastruktur og indkøb af standard fagsystemer (nødvendige basissystemer) herunder undervisning.

3. Nye supplerende IT-løsninger og støttesystemer (valgfrie løsninger) finansieres som hidtil af de enkelte afdelinger, herunder ledelsesinformationssystemer og digitaliseringsprojekter (business case) samt nødvendig undervisning

4. Vedligeholdelse af nødvendig standard IT-arbejdsplads i administrationen (konto 6, hardware + software) til den enkelte medarbejder finansieres af det centrale IT-budget (normalt serviceniveau). Ny anskaffelser ifm. med ny-normeringer, praktikpladser etc. finansieres af den enkelte afdeling. IT afdelingen justerer løbende indhold af standardarbejdspladsen ift. teknologiens udvikling.

5. Decentrale institutioner, skoler, plejecentre m.v. afholder alle udgifter til IT drift, IT-anskaffelser, nye systemer m.v. indenfor eget budget.

6. Udgifter til indkøb af hjemmearbejdspladser, bærbar PC, mobiltelefon og IPad finansieres som hidtil af de enkelte afdelinger og institutioner 
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Der er jævnligt konstateret behov for øjeblikkelig it-service til bestemte personer.

IT afdelingen prioriterer jævnfør ydelseskataloget de indkomne sager som bliver tildelt en prioritet indeholdende tidsfrister for afsluttet sagshåndtering.

Enkelte personer sidder i stillinger eller andet der fordrer en øget opmærksomhed og som derfor kræver service ud over de i Ydelseskataloget bestemte frister. Der er derfor behov for en klar fremgangsmåde for håndteringen af de situationer, hvor brugere kræver it-ydelser med prioritet, der ikke er dækket af den normale prioritering.

Den typiske bruger gruppe som kan fordre VIP service er politikere, direktører og chefer.

I forbindelse med ITIL organiseringen af IT afdelingen vil hovedfokus på opgave løsningen være at genskabe den forretningsmæssige drift for den berørte bruger eller afdeling.

I Nyborg Kommunes installation vil dette betyde, at der først og fremmest skal genetableres basis adgang til infrastruktur og kritiske forretningsapplikationer, herunder mail, telefoni og andre vitale kommunikations-platforme.

Ovenstående procedure er udtryk for, at de nævnte brugere kan tildeles en højere prioritet, såfremt der anmodes herom.
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