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Fordeling af supportberettigede brugere til teknisk supporti Aula

Det er kommunerne selv, der skal sta for den primeere support i forbindelse med Aula. |
tilfeelde af tekniske fejl kan man dog naturligvis kontakte Netcompany. Det er i sa fald
de sakaldte “supportberettigede brugere”, der skal tage kontakt, og det er nu beregnet,
hvor mange supportberettigede brugere de enkelte kommuner far. Antallet kan ses i
skemaet pa side 3 - 5. Fordelingen er udregnet pa baggrund af det samlede antal bgrn
pa skoler og dagtilbud i kommunen.

Feelles antal for dagtilbud og skole

Da antallet af supportberettigede brugere skal deekke bade skole- og
dagtilbudsomradet er det vigtigt, at kommunen sikrer, at pladserne bliver fordelt pa en
made, sa begge omrader bliver repraesenteret og vi vil opfordre kommunen til snart at
begynde at teenke i fordelingen.

Navnene p& hvem der bliver supportberettigede brugere skal meldes ind i Igbet af
foraret 2019. Det kommer til at ske via en KLIK-opgave ved navn “Skole — Indmeldelse
af supportberettigede”.

En supportberettiget bruger i Aula bliver en ressourceperson i kommunens Aula-
support, der kan tage kontakt til leverandgren i tilfeelde af tekniske fejl.

Central service desk handterer fejlmeldinger

Som det fremgar af nedenstaende figur 1, er Netcompanys service desk en teknisk
service desk til handtering af fejlmeldinger. Al support, der er af uddannelses- eller
anvendelsesmaessig karakter, skal handteres i kommunens egen supportorganisation.

Som en vaesentlig del af implementeringen har kommunerne derfor ansvaret for dels at
uddanne medarbejdere og dels at levere 1st level-support til medarbejdere, elever og
foreeldre.

Du kan laese mere om "Organisering af kommunernes egen support” i artikel syv om
implementering pd aula.dk
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http://aula.dk/wp-content/uploads/Artikel-7-Organisering-af-kommunens-egen-supportorganisation.pdf
http://aula.dk/wp-content/uploads/Artikel-7-Organisering-af-kommunens-egen-supportorganisation.pdf
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N

Fejlhindtering

Supportberettigede Supportberettigede
kommunale administratorer administrative superbrugere
- teknisk support - teknisk support
Administrative superbrugere DOH Paedagogiske superbrugere
- teknisk support Den Digitale Hotline - paedagogisk support
Institutionsadministratorer Foraldre og elever Pa=dagogisk personale i skole og dagtilbud

Figur 1: Organisering af kommuners supportorganisation

Overvej egen supportorganisation

For at sikre at vigtig viden videreformidles til relevante brugere i kommunen anbefaler
vi, at man sammensaetter en supportorganisation og udarbejder en
kommunikationspolitik, der kan sikre at information om fx fejl og mangler og evt.
workarounds videreformidles til andre brugere.

Desuden er det vigtigt at slutbrugere og superbrugere er bekendte med, hvordan
supporten foregar, og hvad der er organisationens arbejdsgang for indmelding af fejl og
opfalgning pa disse.

Erfaringen fra andre projekter og de farste tilbagemeldinger fra kommunerne tyder pa
at supporten vil blive opbyget meget forskelligt i kommunerne. Fx er der stor forskel p4,
hvem kommunerne planleegger at udpege som supportberettigede brugere, og om
disse personer sidder centralt eller decentralt placeret i kommunen.

Aulas implementeringsteam star gerne til radighed for sparring og kan kontaktes via
Yammer eller via aula@kombit.dk. Vi forventer, at vi efter sommerferien 2018 vil
interviewe forskellige kommuner om deres tilgang til organiseringen af den lokale
support og dele erfaringerne pa Yammer og via Aula.dk.

| efteraret 2018 vil vi, blandt andet pa baggrund af erfaringer fra pilotkommunerne,
udsende yderligere information om supportmodellen og desuden praktisk information
om fx dbningstider, fejltyper og svartider/servicemal for support.
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Antal supportberettigede brugere pr. kommune:

Kommune
Fang
Leesg

Samsg
FErg
Albertslund
Allerad
Assens
Billund
Bornholm
Brogndby
Dragegr
Faxe
Fredensborg

Glostrup

Gribskov

Halsnaes

Herlev
Hgrsholm
Ishgj
Jammerbugt
Kerteminde
Langeland
Lejre
Lemvig
Lolland
Middelfart
Morsg
Norddjurs
Nordfyn
Nyborg
Odder
Odsherred
Rebild
Ringsted
Solrgd
Sorg
Stevns
Struer
Syddjurs
Thisted
Tander
Vallensbaek
Vesthimmerland
Vordingborg

Antal supportberettigede brugere
3
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Kommune

Antal supportberettigede brugere

Ballerup
Brgnderslev
Egedal
Fredericia
Frederikshavn
Frederikssund
Furesg
Faaborg-Midtfyn
Greve
Guldborgsund
Haderslev
Hedensted
Hillerad
Hgje-Taastrup
Ikast-Brande
Kalundborg (se noter)
Mariagerfjord
Rgdovre
Skive
Svendborg
Tarnby
Varde
Vejen

7

Favrskov
Gentofte
Gladsaxe
Helsingar
Hjarring
Holbaek
Holstebro
Hvidovre
Kolding
Kagge
Lyngby-Taarbaek
Neestved
Ringkgbing-Skjern
Rudersdal
Skanderborg
Slagelse
Senderborg
Vejle
Aabenraa

10
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Kommune

Antal supportberettigede brugere

Esbjerg
Frederiksberg
Herning
Horsens
Randers
Roskilde
Silkeborg
Viborg

12

Kgbenhavn
Odense
Aalborg
Aarhus

15
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