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Syfte

En tydlighet i vad som ska utféras, nir det ska utféras och hur lang tid
en uppgift far ta att utféra gagnar alla inblandade parter. Med en tydlig-
het kring vilken service och serviceniva som ska tillhandahallas skapas
mojligheter att mita I'T-service prestationer och effektivitet. Ledningen
far dirmed en mojlighet att balansera funktionalitet och servicegrad
mot ekonomiska 6verviganden. Genom att kommunicera den service
och de servicenivaer som faststillts skapas en relevant niva pa anvian-
darnas forvintan.

Syftet med IT-service tjanstekatalog dr att utgora en samlad beskrivning
av vilka tjanster I'T-service tillhandahaller samt innehall, ansvarsférdel-
ning och servicenivaer for dessa tjinster.

Forvaltning

IT-service tjanstekatalog ska vara ett levande dokument som l6pande
foljs upp och revideras med IT-beredningen som remissinstans och
beredande organ. Tjinstekatalogen faststills av Hogskoleservice VD.
Vid behov lyfts fragor till hdgskolans ledningsgrupp.

Generella ataganden

IT-service tjanster baseras pa ett antal generella ataganden fran savil
IT-service som fran kund och bygger pa samverkan och samforstands-
16sningar f6r hégskolans bista.

Kapacitet och volym

Kapacitet och volym i infrastrukturens nitverk, servrar, lagring, licenser
och datorer dr begrinsat och dimensionerat for att hantera ett normal-
lige vid hogskolan. Storre forindringar hanteras i1 ordinarie budgetpro-
cess.



Oppettid

Oppettid ir den tid I'T-service ska tillhandahalla service och utgérs av
kontorstid vilket normalt omfattar helgfri mandag till fredag mellan kl.
07.30 och 16.00. Oppettiden reduceras vissa dagar med hinsyn till ar-
betstidsférkortning och sisongsanpassning.

Servicefonster

IT-service servicefonster for underhallsarbete inom I'T-omridet 4r

- fredagar mellan kl. 17.00 och 18.00 f6r 16pande underhall

- tredje sondagen i manaden mellan kl. 08.00 och 17.00 f6r storre
underhallsarbete. Under dessa tider rader begrinsad tillganglighet till
hégskolans nitverk och system.

Atgirdstider

IT-service atgirdstider delas upp och mits i omradena problem, upp-
drag och projekt. Med problem avses att aterstilla funktionalitet.

Med uppdrag avses forindring genom att infora, utoka, forandra, flytta
eller avveckla funktionalitet. Projekt utgors av uppdrag som ir av sadan
omfattning att de inte kan hanteras inom ordinarie drift.

Atgirdstider och uppfyllnadsgrad beriknas under kontorstid mellan kl.
08.00 och 16.00 via I'T-service drendehanteringssystem.

Tillginglighet

Atkomst till tjinster och system mits manadsvis via I'T-service dvervak-
ningssystem. Utfallet beridknas och dr malsatt f6r kontorstid mellan kl.
08.00 och 16.00 men tillgingligheten redovisas dven for hela dygnet.

Kundnéjdhet

Kundnéjdhet mits och redovisas manadsvis i enlighet med den mat-
ning som sker via I'T-service drendehanteringssystem.



Tjanster

IT-service verksamhet utgors av féljande tjanster.
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Akuttjanst

Syfte: att akut ridda en undervisningssituation

vilket innebir

prioriterad support i undervisningssituationer genom att

e dtgirda problem med presentationsdator och A/V-utrustning, in-
loggning med hogskolans anvindarkonto, uppkoppling mot inter-
net, lokalt nitverk, A/V-utrustning och hégskolans e-motestjanster
samt andra problem som kan atgirdas med enkel problemlésning

e kategorisera och kvalificera problem som inte kunnat atgirdas for
vidare hantering inom I'T-service

o tillhandahalla reserv- eller ldnedator

med atgardstid pa hogst
- en timma




Anvandarkonto

Syfte: att via anvindarkonto fa atkomst till hogskolans system och resur-

ser

vilket innebir
tilldelning och administration av anvindarkonto enligt h6gskolans och
den akademiska ID-federationen SWAMIDs regler och anvisningar

omfattande kontotyperna

- personal med hemkatalog, gemensamma lagringsytor, Office365,
utskrift, tradlost eduroam, e-métestjanst och Bibliotekets databaser
- student med hemkatalog, Office365, utskrift, tradlést eduroam,
begrinsad e-motestjanst och Bibliotekets databaser

- funktion med ett urval av funktioner sisom hemkatalog, Office365,
utskrift och tradlost campusnit

- gist med tidsbegrinsad tillgang till hemkatalog, gemensamma
lagringsytor, Office365, utskrift, tradlost eduroam och e-motestjanst
- besok med hemkatalog, utskrift och tradlost campusnat

- maskin/ system enligt specifika systemkrav
sjalvservicefunktion for hantering av I6senord och JU-kort
funktion for personal att sjdlva skapa besékskonton

mojlighet f6r andra system att importera anviandaruppgifter och

autentisera mot anvandarkontot

hantering av sikerhetsincidenter kopplade till anvindarkonto

med atgirdstid pa hogst

- fyra timmar vid sdkerhetsproblem

- fem dagar fOr att skapa, forindra eller avveckla anvindarkonto



Campusnit - infrastruktur

Syfte: att at hogskolan tillhandahalla lokalt nitverk och internetanslut-
ning

vilket innebir

att tillhandahalla, och i samband med lokalférindringar anpassa, den
grundligegande infrastruktur, de funktioner och de tjanster som krivs for
ett fungerande nitverk med internetanslutning sisom

e fast internetfOrbindelse via SUNET

e primir och sekundir datorhall

e lokalt nitverk och aktiv nitutrustning

e konfigurera och administrera utrustning, redundans och sakerhet
e administration av hégskolans nitverksadresser

e VPN-uppkoppling f6r personal och studenter

e ta emot, utreda och tekniskt atgirda abuseanmalningar

e delta i projekteringsarbete vid nyetablering , ombyggnad eller storre
torindring av hogskolans lokaler och I'T-nitverk

med atgirdstid pa hogst

- en timma for felanmailan av internetforbindelse till SUNET

- fyra timmar vid allvarlig storning for stort antal anvindare

- atta timmar vid allvarlig storning f6r begrinsat antal anvindare
- fem dagar vid ldgre prestanda eller stabilitet an normalt

samt tillgdnglighet pa minst

- 99,8 % under servicetid



Campusnit - fast nit

Syfte: att ge atkomst till lokala ndtverksresurser och internet via tradbun-
det (fast) nitverk

vilket innebir
natverksadministration i form av

e att tillhandahalla tradbundet (fast) nitverk i hogskolans lokaler
e uppkoppling av datauttag i hdgskolans lokaler

e registrering och administration av hégskolans datorutrustning
e inloggningsportal for anvindare med privat datorutrustning

e loggfunktion

med atgirdstid pa hogst

- fyra timmar vid allvarlig storning for stort antal anvindare

- atta timar vid allvarlig storning f6r begrinsat antal anvindare
- fem dagar vid ldgre prestanda eller stabilitet 4n normalt

- tio dagar for utékning, forindring, flytt eller avveckling
samt tillgdnglighet pa minst

- 99,8 % under servicetid



Campusnit - tradlost nit

Syfte: att ge atkomst till lokala nitverksresurser och internet via tradlost
nitverk

vilket innebir
natverksadministration 1 form av

e att tillhandahalla tradlost nitverk 6ver hela campusomradet
 att tillhandahalla eduroam som krypterat tradlost nitverk

o att tekniskt utforma eduroam sa att inloggning och anvindning ar
mojlig pa andra lirositen och platser anslutna till eduroam

e att tillhandahalla tradlost natverk (JU-Visitor) f6r besékare och an-
vandare vars anvandarkonto inte 4r anslutet till eduroam

o att tillhandahalla tradlost natverk f6r maskinell utrustning (IOT)
e loggfunktion

med atgirdstid pa hogst

- fyra timmar vid allvarlig storning for stort antal anvindare

- atta timmar vid allvarlig storning f6r begrinsat antal anvindare
- fem dagar vid ligre prestanda eller stabilitet an normalt

- tio dagar for utokning, férindring, flytt eller avveckling

samt tillgdnglighet pa minst

- 99,8 % under servicetid
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Datalagring

Syfte: att forse hogskolans anvindare med lagringsytor for lagring av

egen och gemensam data

vilket innebir

anvisningar om rekommenderad lagring och lagringsytor i form av

rekommenderad lagring f6r personal dr och tillhandahalls genom

- egen data; OneDrive for Business (molntjinst)

- egen kdnslig data; Hemkatalog/Personal JU files (lagring vid JU)

- gemensam data; Office365 Groups/Teams (molntjinst) samt Com-
mon JU files Public (lagring vid JU)

- gemensam kdnslig data; Common JU files Restricted (lagring vid JU)

rekommenderad lagring f6r studenter 4r och tillhandahélls genom
- egen data; OneDrive for Business (molntjinst)
- gemensam data; Office365 Groups/Teams (molntjinst)

att lagring pa rekommenderade lagringsytor sker krypterat

att tillimpa anvisningar och genomféra riskanalyser i enlighet med
vad Datainspektionen anger for rekommenderad lagringsytor

att for data lagrad vid JU tillhandahalla daglig backup f6r édterldsning
upp till tvd méanader och kvartalsbackup for aterlisning upp till ett ar
samt att fOr data lagrad i Microsofts molntjinster tillhandahalla vers-
ionshantering samt via Microsoft begrinsad och kortfristig aterlas-
ning av konto (max 14 dagar)

med atgirdstid for lagring vid JU pa hogst

- fyra timmar vid allvarlig storning for stort antal anvindare

- atta timar vid allvarlig stérning for begransat antal anvindare

- fem dagar vid ldgre prestanda eller stabilitet 4n normalt

samt tillgdnglighet for lagring vid JU pa minst
- 99,5 % under servicetid
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Datalagring NAS (Network Attached Storage)

Syfte: att forse hogskolans anvindare med lagringsytor for stora volymer
och langtidslagring av data

vilket innebir
NAS-lagring som kostnadseffektivt alternativ med ligre prestanda, lagre

driftsikerhet, kortare backuptid och ligre serviceniva an vid datalagring i
SAN

e att tillhandahilla teknisk infrastruktur, nibarhet, autenticering och
overvakning for NAS-lagring

o att NAS-lagring sker krypterat och lokalt vid JU
 att tillhandahalla korttidsbackup i hogst 60 dagar

med atgirdstid pa hogst

- tio dagar vid driftstopp eller allvarlig storning

- trettio dagar vid ldgre prestanda eller stabilitet an normalt
- tio dagar for bestillning, forindrad atkomst eller rittighet
samt tillgdnglighet pa minst

- 99,0 % under servicetid
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Dator - personal
Syfte: att forse hogskolans personal med datorer och kringutrustning

vilket innebir
livscykelhantering av personaldatorer fran leverans till avveckling samt
tillgang till linedator

e leverans och funktionskontroll av ny dator och kringutrustning

¢ koppling mot nitverk och resurser sisom hemkatalog, skrivare mm
e formedla felavhjilpning till leverantor vid garantidrende

e stod och support enligt vald serviceniva (se Dator - programvara)

¢ tillhandahalla lanedator med adekvat programpaket vid felavhjilpning,
underhéllsarbete eller tillfillig extrainsats i verksamheten

e lagerhalla ett begrinsat urval standardiserad kringutrustning till f6rsalj-

ning

inhdmta, fabriksaterstélla och lagra dator som ska avvecklas

med atgirdstid pa hogst

- dtta timmar vid allvarligt fel pa Bas- eller Mellandator

- atta timmar for lanedator som ersittning vid felavhjilpning

- fem dagar vid allvarligt fel pa Anpassad dator eller mindre allvarligt fel
pé Bas- eller Mellandator

- tio dagar vid mindre allvarligt fel pa Anpassad dator

- fem dagar f6r leverans och installation av lagerférda datortillbehor

- tio dagar for leverans och installation av standarddator till personal

- trettio dagar for leverans och installation av icke standarddator och icke
lagerford datortillbehor till personal
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Dator - student

Syfte: att forse hogskolans studenter med datorer och kringutrustning
vid undervisnings- och studieplatser i datasalar och grupprum

vilket innebir
livscykelhantering av studentdatorer fran leverans till avveckling

e leverans och funktionskontroll av ny dator och kringutrustning

e koppling mot nitverk och resurser sisom hemkatalog, skrivare mm
o formedla felavhjilpning till leverantor vid garantidrende

e st6d och support enligt vald serviceniva (se Dator - programvara)

e formedla uppdrag att montera burar och lasanordningar till under-

leverantor

o hantera ldsning, fiberlarm och nyckelférvaring f6r datorer i datasalar
och grupprum

e genomgang av datasalarnas datorer och kringutrustning minst en
gdng per ar

e inhimta, fabriksaterstilla och lagra dator som ska avvecklas

med atgirdstid pa hogst

- atta timmar vid allvarligt fel

- fem dagar vid mindre allvarligt fel

- trettio dagar for leverans och installation av mindre antal (max 20)
datorer och datortillbeh6r enligt standard

- enligt 6verenskommelse for leverans och installation av storre antal
(6ver 20) datorer och datortillbeh6r samt f6r icke standarddator och icke
lagerférda datortillbehor
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Dator - funktion

Syfte: att forse hogskolan med datorer och kringutrustning for sirskilda
funktioner och dndamal

vilket innebir
livscykelhantering av funktionsdatorer fran leverans till avveckling

e leverans och funktionskontroll av ny dator och kringutrustning

e specifik konfiguration for funktionerna
- informations- och schema-11"
- kioskdator (funktionsbegrinsad publik dator utan inloggningskrav)
- lirardator (fast ansluten och kopplad mot A/V-utrustning i undervis-
ningssal eller konferensrum)
- sokdator pa Biblioteket
- lanedator for digital tentamen
- lanedator for flexibel datorsal
- tentamensdator (f0r studenter med sirskilda behov)

e férmedla uppdrag att montera burar och lasanordningar till under-

leverantor
o hantera ldsning, fiberlarm och nyckelférvaring f6r funktionsdatorer
e formedla felavhjalpning till leverant6r vid garantidrende
e tillhandahalla felavhjilpning och support
e inhdmta, fabrikséterstilla och lagra dator som ska avvecklas

med atgirdstid pa hogst

- atta timmar for lanedator som ersattning for lirardator vid felavhjilpning
- fem dagar vid allvarligt fel

- tio dagar vid mindre allvarligt fel

- tio dagar for leverans och installation av standarddator och

- trettio dagar for leverans och installation av icke standarddator och icke
lagerférda datortillbehor
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Dator - programvara

Syfte: att f6rse hogskolans datorer med programvara

vilket innebir

programvara i form av standardinstallation och enskilda applikationer

utformning, forslag, framtagning, test och installation av en fér  hog-
skolan gemensam uppsittning och konfiguration av program-varor
under benimningen JU:s standardinstallation

att pa uppdrag tillhandahalla gruppvis hantering av datorer som forses
med sirskild samling av programvara

att sikerstilla att Microsofts storre uppdateringar installeras pa JU-
dgda datorer

att tillhandahalla licensservrar f6r applikationer

att malgruppsanpassat paketera och ge tillgang till enskilda programva-
ror genom att anvandaren sjilv kan installera dessa via Software Cen-
ter

att ge tillgang till specifik programvara som inte tillhandahalls via Soft-
ware Center genom lokal installation 1 datorn

att standardinstallation f6r Mac tas fram varje ar

1 hindelse av att problem uppstar pa grund av att anvindaren sjilv in-
stallerat programvara aterstills dator till JU:s standardinstallation

att support inte ges pa privata datorer eller privat programvara

tillhandahalla vissa licenser och programvara som far anvindas pa pri-
vat dator 1 enlighet med tecknade licensavtal

16



med en indelning i servicenivier i form av

Basdator: En JU-dgd stationir pc enligt tjansten ”Dator - student” med
hérdvara enligt JU:s standard och mjukvara enligt JU:s standardinstalla-
tion. Primir felavhjilpning dr ominstallation som kan ske pa distans och
utan anvandarens medgivande.

Mellandator: En JU-dgd stationir eller birbar pc enligt tjansterna ”Dator -
personal eller student” med hardvara enligt JU:s standard och mjukvara
enligt JU:s standardinstallation. Primir felavhjilpning dr ominstallation
som kan ske pa distans efter 6verenskommelse om tidpunkt med anvin-
daren eller kundens representant.

Anpassad dator: En JU-dgd stationir eller bérbar pc eller en Mac enligt
tjansterna ”Dator - personal, student eller funktion” med hardvara enligt
JU:s standard och mjukvara enligt JU:s standardinstallation samt eventu-
ell kompletterande programvara. Primir felavhjalpning ar att atgarda fel i
befintlig installation och sekundart ominstallation efter Gverenskom-
melse med anvindaren eller kundens representant.

med atgirdstid pa hogst

- en dag for allvarligt fel som ber6r stort antal anvindare

- fem dagar for allvarligt fel som beror litet antal anvindare

- trettio dagar for paketering och publicering av programvara via Soft-
ware Center. Ny eller dndrad programvara distribueras en gang per ma-

Windows 10

nad under terminstid.
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Drift - infrastruktur

Syfte: att at hogskolan tillhandahalla en gemensam teknisk plattform for

infrastruktur och infrastrukturtjanster

vilket innebir

att tillhandahalla en teknisk plattform bestiende av

teknisk infrastruktur f6r serverdrift i form av fysiska och virtuella serv-
rar, lokal lagring pa fysiska servrar, lagringsnitverk f6r SAN, centrali-
serad lagring i SAN och NAS, Office365, korttidsbackup pa disk, lang-
tidsbackup pa band, 6vervaknings- och managementsystem

redundans Over tva datorhallar avseende virtuella servrar och centrali-
serad lagring

gemensamma infrastrukturella drifttjanster i form av katalogtjansten
Active Directory, klienthanteringsverktyget SCCM f6r PC, klienthante-
ringsverktyget FileWave f6r Mac, fjarrstyrning av klient via Team-
Viewer, fillagring pa hemkataloger och gemensamma lagringsytor, da-
tabaser for infrastrukturtjanster, antivirus f6r servrar och klienter, li-
censservrar, 6vervaknings- och managementsystem och licensservrar
for infrastruktur och applikationer

planera, utforma och dimensionera infrastruktur efter verksamhetens
behov av tjinster, utrymme och kapacitet

med atgirdstid pa hogst

- fyra timmar vid allvarlig storning for stort antal anvindare

- atta timmar vid allvarlig storning f6r begrinsat antal anvindare

- fem dagar vid ligre prestanda eller stabilitet an normalt

samt tillgidnglighet pa minst
- 99,5 % under servicetid
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Drift - system A

Syfte: att ge atkomst till hogskolans hogst prioriterade verksamhetssy-
stem

vilket innebir
server och systemdrift i form av

e att sikerstilla en forvaltningsorganisation och aktiv férvaltning enligt
hégskolans systemfoérvaltningsmodell

e driftansvarig for systemet med utpekad person som ersittare
e system- och driftdokumentation

e omfattande 6vervakning av systemets tjdnster och funktioner
e hog tillginglighet och felavhjilpning med hog prioritet

o kvalificerad och professionell systemdrift i nira samarbete med syste-
mansvarig avseende en anpassad driftmiljé med servrar, databaser,
lagring, 6vervakning och backup, dimensionering av infrastruktur,
kapacitet och prestanda, backup- och éterlisning, 6vervakning av
tjanster och funktioner samt redovisning av tillginglighet

e hogskolans system klassificeras av hogskolans I'T-beredning och
system klassificerade som A-system visas i en systemforteckning pa

helpdeskwebben

o systemdrift dr f6r vissa system helt eller delvis utkontrakterad till ex-
tern leverantor vilket begransar I'T-service mojlighet att agera

med atgirdstid pa hogst

- atta timmar vid allvarlig storning

- fem dagar vid ldgre prestanda eller stabilitet 4n normalt
samt tillgdnglighet pa minst

- 99,2 % under servicetid
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Drift - system B

Syfte: att ge atkomst till hogskolans prioriterade verksamhetssystem

vilket innebir

server och systemdrift i form av

att sikerstilla en forvaltningsorganisation och aktiv forvaltning enligt
hégskolans systemforvaltningsmodell

driftansvarig for systemet

driftdokumentation for systemet

normal 6vervakning av systemets tjanster och funktioner
tillgdnglighet och felavhjilpning med normal prioritet

kvalificerad och professionell systemdrift i nara samarbete med syste-
mansvarig avseende en anpassad driftmiljo med servrar, databaser, lag-
ring, 6vervakning och backup, dimensionering av infrastruktur, kapa-
citet och prestanda, backup- och aterlisning, 6vervakning av tjanster
och funktioner samt redovisning av tillgianglighet

hégskolans system klassificeras av hégskolans I'T-beredning och
system klassificerade som B-system visas i en systemférteckning pa
helpdeskwebben

systemdrift dr fOr vissa system helt eller delvis utkontrakterad till ex-
tern leverantor vilket begransar I'T-service mojlighet att agera

med atgardstid pa hogst

- tva dagar vid allvarlig storning

- tio dagar vid ldgre prestanda eller stabilitet in normalt

samt tillgidnglighet pa minst

- 98,0 % under servicetid
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Drift - system C

Syfte: att ge atkomst till hogskolans 6vriga identifierade verksamhets-

system

vilket innebir

server och systemdrift i form av

sakerstilla att det finns en utsedd kontaktperson/systemkunnig med

verksamhetsansvar for systemet

driftpersonal for systemet

begransad driftdokumentation for systemet
begrinsad dvervakning av systemets tjanster
tillgdnglighet och felavhjilpning med normal prioritet

kvalificerad och professionell systemdrift i samarbete med kontakt-
person/systemkunnig avseende en anpassad driftmiljé med servrat,
databaser, lagring, 6vervakning och backup, dimensionering av infra-
struktur, kapacitet och prestanda, backup- och éterlasning samt Gver-

vakning

hégskolans system klassificeras av hégskolans I'T-beredning och
system klassificerade som C-system visas i en systemforteckning pa

helpdeskwebben

systemdrift dr f6r vissa system helt eller delvis utkontrakterad till
extern leverantor vilket begransar I'T-service mojlighet att agera

med atgirdstid pa hogst

- fem dagar vid allvarlig stérning

- tio dagar vid ldgre prestanda eller stabilitet 4n normalt

22



Drift - system Externt

Syfte: att ge atkomst till hogskolans externa verksamhetssystem

vilket innebir
driftadministration i form av

sikerstilla att det finns en utsedd kontaktperson/systemkunnig med
verksamhetsansvar for systemet

e tillhandahalla avtal dir IT-service ar avtalspart

e tillhandahailla teknisk kontaktperson gentemot leverantor dar sa krivs
o tillhandahalla inloggningstjanst dér sa krivs for systemet

e information om leverantorens anvindarstod

o felanmilan till extern leverant6r vid storning

e hogskolans system klassificeras av hdgskolans I'T-beredning och
system klassificerade som Externt visas i en systemforteckning pa

helpdeskwebben

e systemdrift sker hos extern leverantor vilket begrinsar IT-service moj-
lighet att agera till felanmilan

med atgirdstid pa hogst
- fyra timmar f6r felanmailan av driftstorning till extern leverantor
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Drift - Temporir funktionsserver

Syfte: att ge tillgang till anpassade serverlosningar f6r administrations-,
undervisnings- eller forskningsindamal under tidsbegrinsad period

vilket innebir
server och systemdrift i form av

e att sikerstilla att det finns en utsedd bestillare/kontaktperson med

verksamhetsansvar for systemet

o tillgang till temporir funktionsserver ges tidsbegrinsat och som lingst
for helt ldsar. Vid fortsatt behov krivs ny bestallning och omprévning.
Forlangning kan ske med maximalt ett lasar.

e arligen prova behovet av temporir funktionsserver via kontakt med
bestillare/kontaktperson.

e skapa och ta bort konton enligt bestillning

e Dborttag av temporir funktionsserver dd bestillare/kontaktperson med-
delar att behov inte lingre finns eller tva manader efter forfraigan om

svar inte inkommit

e kvalificerad och professionell systemdrift enligt 6verenskommelse i
form av grundinstallerad service omfattande servrar, databaser, lagring,
overvakning och backup, dimensionering av infrastruktur, uppdate-
ringar i operativsystem och applikationer i grundliaggande infrastruktur
samt kapacitet och prestanda enligt vad som Gverenskommits

med atgardstid pa hogst

- fem dagar vid allvarlig storning

- tio dagar vid ldgre prestanda eller stabilitet 4n normalt
- tio dagar for uppdrag avseende konton

- 30 dagar for uppdrag avseende server och system
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Handledning - I'T-verktyg

Syfte: att ge hogskolans personal handledning i IT-verktyg med sirskilt
fokus pa Office365s supportade tjanster och produkter

vilket innebir
handledning i form av

e mdijlighet till handledning individuellt eller i grupp inom av JU priori-
terade och supportade tjanster inom Office365

e att tillhandahalla st6d pa plats for ”siallananvindare” vid uppkoppling
av dator mot e-motestjanster

e att planera och genomfora handledningstillfillen tillsammans med

kundens anvindare
e att skapa och tillhandahalla guider och manualer om I'T-verktyg

e attiman av tid kan handledning ges, vid sidan av Office365, f6r
verktyg inom omrddena streamingtjinst, e-motesverktyg och
larplattform

med atgirdstid pa hogst

- tio dagar f6r bokad handledning inom Office365

- tio dagar for stod pa plats for “sillananvindare” vid uppkoppling av
dator mot e-motestjanster
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Helpdesk

Syfte: att vara anvandarnas ingang till I'T-service for fragor, felanmal-

ningar och uppdrag samt att tillhandahalla problem l6sning och inform-

ation kring IT-service tjanster

vilket innebir

att Helpdesk som initial supportkanal f6r I'T-service samtliga tjanster ska

tillhandahalla kontaktkanaler via webb, telefon och besok

registrera inkomna drenden, atgirda de drenden som kan 16sas direkt
1 Helpdesk och eskalera 6vriga drenden inom I'T-service

redovisa och aterkoppla drendets hantering till anmalaren
silja vissa lagerférda datortillbehor och installationsmedia
kopiera CD/DVD f6r undervisnings och konferensindamal

ge support avseende I'T-service tjanster med sirskilt fokus pa dator-
anvindning, anvindarkonto, utskrift, telefoni, lagring, filhantering
och IT-verktyg

tillhandahalla applikationssupport avseende programvaror i JU:s stan-
dardinstallation samt avseende programvaror och tjanster i de av JU
prioriterade och supportade tjansterna inom Office365

ha kinnedom och kunna ge 6vergripande information om syfte och
anvindning avseende de av JU inte prioriterade och supportade tjans-
terna inom Office365

tillhandahalla Helpdeskwebb innehallande manualer, lathundar och
FAQ pa savil svenska som engelska

med atgirdstid

- 1 form av att minst 70 % av samtliga fragor och problem l6ses vid
initial kontakt med Helpdesk
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IT-introduktion - studenter
Syfte: att erbjuda I'T-introduktion till hégskolans nya studenter

vilket innebir
introduktion i form av

o allmingiltig introduktion for studenter inom hégskolans I'T-miljo,
verktyg, system och program

o introduktionstillfillen i enlighet med bestillningar och 6verenskom-

melser
o introduktionstillfillen pa svenska eller engelska

med atgardstid
- 1 form av terminsvis planerade introduktionstillfillen
- hogst 10 dagar for extra introduktionstillfille utéver terminsplanering
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IT-utbildning

Syfte: att erbjuda introduktion och I'T-utbildning med sarskilt fokus pa
Office365 till hégskolans personal

vilket innebar
introduktion och utbildning inom IT-omradet till personal i form av

e allmingiltig introduktion och utbildning f6r personal inom JU:s
IT-milj6, verktyg, system och program, med sirskilt fokus pa
Office365, via IT-service personal eller via extern utbildare

e utbildningsmaterial f6r egna utbildningar
o utbildningstillfillen pa svenska eller engelska
e utbildningskatalog pa hogskolans webb

o mdijlighet att publicera annan IT-utbildning via I'T-service utbild-
ningskatalog

med atgirdstid
- 1 form av terminsvis planerade introduktions- eller utbildningstillfillen
- extra introduktioner eller utbildningar enligt 6verenskommelse
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Konsult

Syfte: att ge moijlighet 4t hogskolans anvindare att bestilla uppdrag och
tjdnster av I'T-service som inte omfattas av I'T-service tjdnstekatalog i

ovrigt

vilket innebir
kompletterande insatser av I'T-service 1 form av

e att planera och leda de konsultuppdrag som bestillts och 6verens-
kommits

e att utféra konsultuppdrag i enlighet med vad som bestillts och 6ver-
enskommits

e att tillhandahalla resurser i enlighet med konsultuppdraget

o att utfora konsultuppdrag da detta kan ske utan att I'T-service ordina-
rie leverans paverkas negativt av att resurser avsatts for konsultupp-

drag

med atgardstid
- enligt 6verenskommelse vid bestillning
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Modell - systemforvaltning

Syfte: att tillhandahalla en modell {61 systemforvaltning vid hogskolan

vilket innebir
en forvaltningsmodell f6r hogskolans IT-system som ska

e stodja hogskolans verksamhet

¢ tillhandahalla och forvalta en modell omfattande -
- definitioner inom systemférvaltning
- etableringsrutin
- forvaltningsobjekt pa olika nivaer
- organisation, roller och ansvar
- forvaltningsarbete

- mallar

e presentera modellen, férvaltningsobjekt och rollinnehavare via hog-
skolans webb

o tillhandahalla utbildning, st6d, information och dokumentation om
modellen och dess anvindning

e innebira att bereda och 1 I'T-beredning féredra frigor om inrittande,
torindring, prioritering och avveckling av férvaltningsobjekt

e hanteras av ['T-service som beslutar om och ansvarar for modellen

med atgirdstid
- att revidera modellen enligt verksamhets- och forvaltningsplan
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Modell - sarbarhetsanalys

Syfte: att tillhandahalla en modell {61 siarbarhetsanalys av I'T-system vid

hégskolan

vilket innebir

en modell f6r analys av sarbarhet i hgskolans I'T-system som ska

stodja hogskolans verksamhet

tillhandahalla och férvalta en modell omfattande -
- definitioner inom sarbarhetsanalys

- arbetsprocess

- organisation, roller och ansvar

- blanketter och mallar

presentera modellen via hégskolans webb

tillhandahalla utbildning, stéd, information och dokumentation om
modellen och dess anvindning

1 samverkan mellan I'T-service och systemansvariga leda och genom-
fora sarbarhetsanalyser av I'T-system

hanteras av I'T-service som beslutar om och ansvarar for modellen

med atgirdstid

- att revidera modellen enligt verksamhets- och forvaltningsplan

- att genomfora sarbarhetsanalyser enligt 6verenskommelse
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Office365

Syfte: att tillhandahalla Microsofts samarbets- och produktivitetsverktyg
Oftice3065 till hogskolans anvindare

vilket innebir
att via Office3065 tillhandahalla prioriterade och tilliggstjanster i form av

att foretrada JU gentemot Microsoft avseende avtal och tjinster

en prioriterad och supportad kirna av tjinster sisom
- infrastruktur - Sharepoint

- katalogtiéinst - Active Directory

- e-post och kalender - Exchange/ Ontlook

- synkning med mobila enbeter - Active Sync

- datalagring - OneDrive/ Groups

- samverkean - Groups/ Teanms

- kontorsprogramvara - Officepaker

- e-mite och chat - Skype foretag/ Teams

- spanmifiltrering och antivirushantering

tilliggstjanster fria att anvinda dir I'T-service support omfattar att
bidra med applikationens syfte och anvindningsomride

licenshantering, kontoadministration, autenticering, nabarhet via in-
ternet, 6vervakning och logghantering

versionshantering av filer samt begrinsad och kortfristig backupiter-
lisning av konto (max 14 dagar) via supportirende hos Microsoft

med atgirdstid om hogst
- fyra timmar vid allvarlig storning i JU:s infrastruktur mot Office365

- fem dagar vid ligre prestanda eller stabilitet an normalt i JU:s infra-
struktur mot Office365

samt tillgdnglighet och atgirdstid i Office365

- enligt Microsofts villkor f6r respektive tjanst i nom Office365
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Resursadministration

Syfte: att tillgodose hogskolans behov av datorer, datortillbehér, pro-
gramvara, plattor, teknisk utbildningsutrustning och dirtill hérande
kringtjdnster

vilket innebir
livscykelhantering fran anskaffning till avveckling

e av datorer, datortillbehor, ergonomiska produkter, plattor, teknisk
utbildningsutrustning, programvaror, licenser samt support- och
underhaillsavtal

e omfattande krav- och behovsanalys, inkép, avrop eller upphandling,
leveranskontroll och fakturahantering, planering och bestillning av
leverans och installation, hantering av reklamationer, garanti och fel-
arenden, flytt och omférdelning inom JU, bevakning, prévning och
forlingning av licenser och avtal samt utrangering, skrotning och for-
sdljning av utrangerad utrustning till personal

e med dokumentation av datorer i drendehanteringssystem och licenser
och avtal i licensadministrationssystem

e med planering, férslag och budgetunderlag till verksamhetschefer
e genom att planera och utféra ink6p i dialog med verksamhetschefer

e genom att utveckla, etablera och férvalta JU:s standarder for datorer,
plattor, utrustning, programvara och licenser

med atgirdstid om hogst

- fem dagar for leverans av lagerférda ergonomiprodukter

- tio dagar for utékning av licenser och programvara pa befintliga avtal
- trettio dagar for leverans av icke-lagerférda ergonomiprodukter

- enligt 6verenskommelse f6r nyanskaffning och nya avtal om licenser,
programvara och support- och underhéllsavtal
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Systemutveckling

Syfte: att ge moijlighet till utveckling och férvaltning av egenutvecklade
system samt integrationer mellan system

vilket innebir
utveckling och férvaltning av I'T-system och integrationer

e enligt hégskolans projekt- och systemutvecklingsmodell

e enligt hégskolans projektstyrningsmodell med prioritering via I'T-
beredning och HS VD

e att bistd kundens féretridare i att uppritta projektforslag, forstudie-
och projektdirektiv inklusive kravspecifikationer

e att utfora uppdrag i nira samarbete med bestillaren och i enlighet
med projektforslag, forstudie- och projektdirektiv och dartill h6rande
kravspecifikationer

med atgardstid
- 1 enlighet med prioritering av IT-beredning och HS VD
- enligt forstudie- och projektdirektiv
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Surfplatta

Syfte: att forse hogskolans personal med surfplattor och tillhérande

kringutrustning

vilket innebir

livscykelhantering av JU-dgda surfplattor enligt hdgskolans standard fran

leverans till avveckling

leverans och funktionskontroll av ny surfplatta

tillhandahalla felavhjilpning och support pé surfplatta samt upp-
koppling mot A/V-utrustning via kabel

tillhandahalla datalagring via Office365 och utskrift via Every-
OnePrint

tillhandahalla tradlos uppkoppling vid individuell anvindning via
eduroam och for annan anvindning via annat tradlést nitverk

formedla felavhjalpning till leverantor vid garantidrende

térmedla uppdrag att montera still och lasanordningar till underleve-

rantor

inhidmta, fabriksaterstilla och lagra surfplatta som ska avvecklas

med atgardstid

- atta timmar for att atgirda mjukvarufel genom fabriksaterstillning

- 5 dagar for att formedla hardvarufel till extern leverantor

- 10 dagar f6r leverans av standard surfplatta och tillbeh6r
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Telefoni

Syfte: att ge hogskolans anvindare tillgang till fast och mobil telefoni,

operatOrstjanster och svarstjanster (viaxeltelefonister)

vilket innebir

att foretrada hogskolan gentemot extern leverantor av telefont

avropa, upphandla och férvalta avtal samt féretrada hogskolan gente-
mot hogskolans telefonileverantorer

sikerstilla och tillhandahalla de tjanster och den funktionalitet som

avtalats med hogskolans telefonileverantorer

tillhandahalla f6rsta linjens support (Helpdesk) inom telefoniomradet
at hogskolans anvindare samt svara for information och manualer

felanmala driftstorningar till hogskolans telefonileverantorer

samordna, administrera och hos leverantor bestilla férindringar
sasom nyanmalan, flytt, férindring eller borttag av abonnemang, an-
knytningar och tjanster

péa uppdrag av kund utféra inkop av telefoniutrustning och tjanster

utveckla, forvalta och etablera standarder f6r hégskolans telefonikon-

tigurationer

samordna, administrera och foérvalta uppgifter kring hégskolans lo-
kala infrastruktur och system for att fOrse svarstjinster (vaxel-
telefonister) med information om hégskolans anvandare

administrera relevant sikerhetsniva f6r mobil utrustning

med atgirdstid om hogst

- en timma for felanmailan av allvarlig stérning

- 1 6vrigt serviceniva enligt avtal med hogskolans telefonileverantorer

37



Utskrift

Syfte: att ge hogskolans anvindare méjlighet att skanna, faxa, kopiera
och skriva ut dokument

vilket innebir
att foretrada hogskolan gentemot extern leverantor av utskriftstjanster
genom att

e avropa, upphandla och forvalta avtal samt foretrida hogskolan gente-
mot hogskolans utskriftsleverantor

o sikerstilla och tillhandahélla de tjanster och den funktionalitet som
avtalats med hogskolans utskriftsleverantor

e tillhandahalla f6rsta linjens support (Helpdesk) inom utskriftsomra-
det at hogskolans anvindare samt publicera information och manua-

ler frin leverantoren

o felanmila driftstOrningar, prestandaproblem och sikerhetsbrister till
hogskolans utskriftsleverantor

e samordna, administrera och hos leverantor bestilla férandringar som
nyanskaftning, flytt, férindring eller borttag av utskriftsenheter

e folja upp och administrera prisplan gentemot hégskolans studenter

med atgirdstid om hogst

- en timma fOr felanmailan av allvarlig storning pa utskriftssystem

- fyra timmar f6r felanmailan av allvarlig storning pa utskriftsenhet

- 1 6vrigt serviceniva enligt avtal med hogskolans utskriftsleverantorer
dar viktiga komponenter ir service och support under kontorstid, pabor-
jad felavhjalpning pa system inom fyra timmar, atgirdstid pa utskriften-
het inom 12 timmar, bestillning inom tio dagar och tillginglighet till sy-
stem pa minst 97,8% och minst 95,6 % for utskriftsenheter

38



VDI

Syfte: att forse hogskolan med virtuella skrivbord och applikationer na-
bara via internet

vilket innebir
att for studenter och personal vid JTH samt Mac-anvindare med

e en gemensam teknisk infrastruktur omfattande fysiska och virtuella
servrar, redundans och lastbalansering, centraliserad lagring i SAN,
autenticering mot Active Directory, policys och regelverk, lagrings-
plats for profiler och programpaket, image-, korttids och langtids-
backup, antivirus, licensservrar, 6vervaknings och management-
system

e programvara for virtuella desktops i form av Citrix XenDesktop
e programvara for virtuella applikationer i form av Citrix XenApp
e programpaket enligt specifika bestillningar fran JTH

o specifika applikationer som inte finns tillgingliga pa Mac-plattform i
enlighet med bestillningar

e administrera atkomst och rittigheter till VDI, atkomst till hemkatalo-
ger och gemensamma lagringsytor samt utskriftsmaojlighet

med atgirdstid pa hogst

- atta timmar vid allvarlig storning

- fem dagar vid ldgre prestanda eller stabilitet an normalt

- fem dagar for forindring av atkomst och rattigheter

- trettio dagar for forindring av applikation eller omférdelning av resur-
ser . Ny eller dndrad programvara distribueras en gang per manad under
terminstid.

samt tillgidnglighet pa minst

- 99,5 % under servicetid
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Om du vill anvanda eller bestalla I'T-service
tjanster vinder du dig till

JONKOPING UNIVERSITY

IT Helpdesk

for webbanmilan dygnet runt
ju.se/helpdesk

via telefon mandag till fredag kl. 07.30 - 16.00
036-101112

via bes6k mandag till fredag kl. 08.00 - 15.00
vita huset, ingang A, plan 3

Helpdesks 6ppettider sisongsanpassas
vid arsskifte och under sommaren

40



