Dansk BiblioteksCenter

Jargen Rishgj Supportchef



i Lidt om...

= Hvem er vi?

= Forretningen og IT

= Kunden i centrum

= Udfordringen & veerktgjerne
= Processer

= Rapporter og videndeling

= Og hvad nu?



i Dansk BiblioteksCenter A/S

Gyldendal
0

andsforening



i Dansk BiblioteksCenter

= Omseaetning ca. 115 mio.kr.
= 160 ansatte



i Dansk BiblioteksCenter

= Divisioner med salgs- og kundeansvar

» Servicecentre:
= Administration
= IT-servicecenter




i DBC's ydelser

= Dataproduktion

= On-linesystemer

= Bibliotekssystemer

= Insourcing

= Radgivning, undervisning




i Dataproduktion

= Bibliografisk registrering

= Nationalbibliografi
= 19.000 bgger
= 32.000 artikler
= 18.000 anmeldelser
= 5.300 andre materialer

= Berigelse af data



i On-linesystemer

= Danbib

« Feelles bibliografisk overbygning

= Bibliotekarisk hjeelpeveerktgi

=« Danske og udenlandske data ca 19 mio records

= omfatter genbrug af data og bestillingsfunktioner

= Bibliotek.dk

= Bibliotekernes faelles database
= bestillingsfunktioner

= Adgang til danske og udenlandske baser
= Dataudveksling
= Webprodukter
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Sogger du en bestemt titel?
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Hvordan bruger du
bibliotek.dk?

Kort introduktion » .
Tekst og PowerPoint - abner i
popup-vindue,

Introduktionsfilm »

Fi gennemg3et de forskellige
sggeformer og hvordan du
bestiller - du kan n@jes med at
se de funktioner, du har brug
far, Abner i popup-vindue,
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klik dig frem til dit emne fix:

« Lande: Historie, rejser og
sprog s

«  Erhvervsliv og brancher »

« Hijern og fritid »

» Sundhed og sygdormn s

Sperg en
bibliotekar
Du kan kontakte
en hibliotelkar,
hwis du har
brug for
personlig
service,

. Sporg Biblioteksvagten »
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Brug Methibliotekerne

En reekke services fra danske
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| Om Faktalink | Myhedsmail | Abonnement | Eksempler | Nye forslag | Kommentarer | Hjzip |

FaktaLfnk b

Kronologisk | Efter emne Efter titel Tema [

Forfatterweb

Danske skoleelever klarer sig bedre.
Se fx forfatterportrastter af.

| den nye PISA-undersegelse er Danmark rykket fra en 26. plads til en 18. plads i naturfag. For l&sning er Danmark rykket fra en

S psrrid Lindgren 16. plads til nummer 15, og i matematik er vi nummer 10 mod tidligere nummer 12. De danske piger har tidligere klaret sig
Fr—n H.C. Andersen vasentligt ringere end drengene i naturfag, men forskellen er blevet mindre, fremgér det af undersegelsen.

FEEEEE Dan Brown Relevante artikler: "PlSA-undersegelser”.

FOEESSS .S, Lewis

EZEESSS | K. Rowling Seneste FaktalLink

== K. Takahashi

» Naturkatastrofer
Se en OVERSIGT over

>Web20

forfatterportrastterne. SE
» Christiania
» PISA-undersagelser
& 14-Arig med globus.
!ﬁ . NV A“l'_aﬂce Fﬂtﬂ:;;ﬁﬂr:ﬂ Rt
» Faolketingsvalg
> Harry Potter Faktalink om PISA-
» Skoleskyderier ;ll;iersatgeiser
: i ; ere
» Inteligent design undersagelsesporgram
» Opinionsundersagelser der opstod i 1997 til at
> yurdere 15-ariges
GOOQlE faerdigheder indenfor
» Doping lazsning, matematik og
naturidenskab.

08 Dansk BiblioteksCenter as Tempovej 7-11, 2750 Ballerup Tel. {FERE LW ZWFAL.) Redaktion Bo Nissen Support: hotine@dbe.dk




Stort billeds
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Mest seta
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Cutside

Fuld zke=trm

Tema: Matur

Bag bjergens
Kart film om tro Landskaber

Jeg dig elsker Bag bjergene

karn i gang

My film

Brasilianske bi...
I sproget er jeg

Kunsten at vare...

< Filmstriben

Tema: K=rlighed

Beths dagbog
Julies balkon

Duften af Beirut

Ny film om bern og unge,

ABONNEMENT )

NYHEDSBREV »>

PRESSERUM 3>

hvis foraldre er i faangsel

P3 Filmstriben kan man blandt de nye titler
se Dorte Hpeg Brasks dokumentarfilm Et hul
i himlen — n&r mor og far er | f=ngsal.

L=s mera

Masser af nye titler for bern
og voksne

Mere end 60 nye titler ar | de seneste par
uger kommet p3 Filmstriban, som nu giver

adgang til over 200 kort- og

10 nyests

Action

Drama

Gyser
Komedie
Karlighed
Musik

Science fiction

Thriller

Animation
Dokumentar
Kortfilm
HNovellefilm
Spillefilm

Undervisning




Ebog - mere end en bog

TIL BUTIKKEN FORUM OM EBOG.DK

SADAN VIRKER EBOG

NYHEDER =

Ebeger er digitale boger. Da har mange fordele | forhold :
til traditionelie papir-bezer. DU kan for sksempel seps

dem og have mange med dig b &n gang, Tyve ebazer
vejer ikke mere end to: .

S@G PA EBOG.DK

Find bog:

Vores egen medicin.
28/12/2007 Det matte jo komme:
Viores trykte brochure findes nu
som ebog. | sig selv kan det

virke maerketigh, at vi haren
trykt brochure - alt burde jo
vere d...

| | Titel v| [Sgg] SEG I DEN FULDE
TEEST 1ALLE BEGER n
Du kan skrive bogens titel, forfatter, forlag, ISEN, emneaord eller
serie.
BOGTITLER

Webshop Hvordan

"Webshop Hvordan" gennemgar
hwear detalje omkring det st
starte en webshop.

L=s mears

cEngang o i

Projektledelse
Projektledelse - teori og praksis
er =n unik kombination =f
I=rebog og praktisk anvendalig
hi&ndbog for dan udevende
projektliedear.

L=z mere @

1968

&rstallet 1968 har i dag en

funktion i danskernes
thed.

Brugervenlighed pa
internettet

Brugervenlighed pd internettat
giver en bred introduktion il
emnet. Her finder du bla.
vejledninger il hvordan brugerne
=ttes i centrum for udvikling og
valuering af hjemmesider.

=3 mers

Dit bidrag til mindre
CO2 - brug eboger!

26/1172007 Har du tenkt pa
hver meget mere miljavenlig en
ebog er i forhold il en trykt bog?
Miske er det lidt langt ude, men
prav allipevel at se her. Papi...

Udarbejdelse af it-
ledelsessystem/handbog

Skolens fremtid

Lejren ved Avedare




i Bibliotekssystem

= Integra —
= DBC’s asp-lgsning
=« DBC's centrale kataloglgsning

= DBC’s system til administration af
bibliotekernes indkgbsproces




~ Hedensted Bibliotekerne

‘ Sgger du en bestemt titel?
- udfyld et eller flere felter nedenfor og tryk seg.

| Fritekst | |

fx: maotion?

Forfatter IE | |

fxci ramsland Hent forfatter | registar»

Titel EI | |
B S i B . - -
fct undtagelsen? Sla titel op i registar »

fur akvariefisk Sl18 amne op i registar»
ISBN,/ISSN @ | |
Afdeling [lle ]

IE | Alle @l
Sprog [2] [ane >
(7] [ >

(# Arligmed () &rfor () Ar sfter

Sag >

Al B

Sporg biblioteket

Cu kan sperge biblicteket, hvis
du har brug for hj=lp til at
finde informationer, beger og
andre materialer.

Sperg bibliotekst »

Myheder
Nyheder lige nu!

Udstillinger, arrangemeantear,
generelle nyhedar mv.
Se mere ... »

Tips og ideer
Hjzsmkaldelses-5SMS, Hotspot
pa bibliotekerne, fornyelse af
materialer mv.

Se mere ...

Gode links

Her kan du sa gode steder pa
nettet :

Se mera ...

Adresse & Kontaktinfe Cm biblioteket | Hj=lp

Lanerstatus
Se dine |8n og reserveringer

Lanerkortnr: (cpr.nr. hvis der
bruges sygesikringskort)

Pinkode:

@nsker du at bladre dig
frem?
-s@g ved hj=lp af kategerier

F.eks:
Erhvervsliv og brancher
Filosofi og religion
Hjem og fritid

Emneowversigt »



IT-servicecentret

It servicecentret
Bo Weymann

Controler

Indkgb
Processer
Jgrgen Rishgj

IT infrastruktur
2.line
Niels Kristensen

IT service
Servicedesk
Birgitte Madsen

Udvikling

System-
konsulenter

Backend

Frontend






i Backup

1 stk. Storagetek L180 Tape Library

DLT-tape, 2 laesehoveder, max 84 slots

1 stk. ATL Powerstore L500

Backup-software: Networker (Legato)
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i DBC supporterer

= 160 interne brugere

= 650 pc'er (2000/XP)

= 160 hjemmearbejdspladser med ADSL
= 200 servere (Unix & Windows)

= Ca. 70 biblioteker pa 200 lokationer

= 1 produktionsvirksomhed (Ballerup &
Svendborg) /140 brugere




i Supporterens opgaver

= Incident lgsning
= Request handtering
= Standardaendringer
=« Indkgbsopgaver
» Installationsopgaver

= Opgraderinger & patches pa pc'ere og servere
« Udbygning af veerktgjsanvendelse

= Andrings- & vedligeholdningsopgaver
= Projektopgaver



i Hvad skal vi holde styr pa?

= 3200 Hw-enheder (egne & kunder)
= 220 netvaerksenheder

= 1000 sw-enheder

= 35 egenudviklede applikationer

= 25 stgrre licenskontrakter ...




i Hvad er betingelserne?

= Vaekst i medarbejderantal

= Vaekst i servere /pc’er /printere
s /%24

= Stgrre brugerafhaengighed af IT

= Hurtig sagsbehandling af hgj kvalitet
forventes

Men
s Uaendrede ressourcer
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stration

Data-
division

Net-
division

Medie-
division
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Produktion
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Internet
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versionskontrolsystem

Unicenter Servicedesk
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6. PC-arbejdsplads Standardservice

Bestilling (hardware, software, toner mmy}

Chnrade

Levenng Bestillmz af HW
Udlin af hardware
Anskaffelea 2f 5W

Bastilling af IT-relateret udstvr — alt der skal tilzluttes pe eller netvark
inkl forbragsstoffer.

Den centrals anskafelze er nodvendiz for at der skal kunne vdes

support pa udstvrat,

#  Bestillmg skal vare podkendt af chef.

#  [T-beslatter nonmalt fabmikat og leverandor

*  Levenng sker :3 hurtizt sonn mlist, men kan vave afhansiz af
leverancasituationsn,

* [ avermg af ny pc inden for 4 uger.

*  (Grundinstalliation

* Rapporter pd mbansttat, som oplyser om brgerens og
afdslingens hardware.

Levering af oy specialkonfizureret pc efter aftale.

Hovedneal smappe

Vdelsen sta il radighed for zlle DBC's medarbejders

Funktiomalita:

Den centrale anskafelse er en forudsatmng for at der skal kunne ydes
support pa udstvret.

Fapperier pa intranettet, som oplrsar om bugerens oz afdelingens
hardware, saledas af man selv kan verificere mmdlaget for den inteme
afregning for po-arbejdspladszen.

DBC-standardsoftorare vil knome bestilles og klargeres 23 bruger selv
kan hents mstallationspakke og efterfolzende metallare programmat.

Tilz=ngelizhed Ba:tilling kan ske vad at opraite en 'Fequast’ til DECaupport.
Frocessen kan falpes '

Udvikhng Fadgivnmg omkring specialle cuzker vdes

Sikkerhed Ikke aktusl

Undervizmng Verledning for brugeme findas 1 videnbazen

Diatz infegritet Ikke aktusl

Dizastar Recovery Iike akiuel

Fesmiktioner ‘begrenminger | ¢  Programpaokicer shal veere godbends gf'ﬂﬂ'{'wma

i Tlremmy o l.'[..,.,.,.. ._._J _I Mol SETT 1

a"ﬁhgl Search Wieb :'if
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i Vi skal leve op til SLA'er

SLA er vores kontrakt med kunden og omfatter:

= Oppetid og svartid

= Proaktiv handtering (performance)

= Overvdgning og ‘business proces view’
= Responsetid

= Reetableringstid

= Beredskabsplan (availability, continuity)



i Vi skal kunne leve op til

= Levere rapporter & dokumentation
= Hurtig reaktion

= Samlet gradueret overblik / status
= Kunne se udviklingstrend




i Hvad ggr man sa?

s Sikrer overblik: hvad har vi hvor
s Sikrer ensartethed i processer

= Forbedrer processer (tilpasses
virkeligheden)

= Sikrer dokumentation
= Sparer tid & penge (ved ikke at lede)
» Undgadr at tabe sager (overholde SLA)




i P8 vej til ITIL

De enkelte processer skal bygges op
omkring:

= Procesbeskrivelse (omfang, aktiviteter)

= Rolle og ansvarsbeskrivelse

= Vaerktgjsbeskrivelse

= Relationer til andre processer

= Mdlsaetninger for den enkelte proces



Mal for vaerktagjer

Overblik over den samlede installation
skalerbarhed

en professional driftsafvikling i et heterogent miljg

sikkerhed for overvagning af servere og
programmer

hgj grad af automatisering af fejlsituationer
bedre mulighed for vaekstprognoser

videndeling (ingen backupproblemer)



* DBC's vaerktgjskasse

o®




i Hvad laver Unicenter ?

Overvagning med Unicenter omfatter

= Overvagning af hw, processer,
jobafvikling

= Automatisk haandelsesrapportering
= Automatisk sagsoprettelse
= Automatisk tilkald via mobiltelefon (vagt)

» Kapacitetsovervdgning
(performanceagenter)



* Unicenter Map (NEMO)
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dle Message \iew Opkions

Help

Held Meszages 0242342001

Station | Meszage
- : rget Dfal: Search erar;
Lry Sy k4 bibli dk [ rget Dfal: Search erar:
00:30: 26| titan LI WARMIMG: Atmp: File zpstem full, swap space limit exceeded
Log Mesgzages 02/23/2001
08:01:18] dbermail. dbe. dk WA KK D heaunint ECATD_|_0B0, SMMPTRAP: -¢ public 791 172.16.1.15 dbemail dbe.dk 6 7 00:00:00 1 OI0: 1.3.6.1.41.791.210.25.8E.
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08:01:18| dbcrmail. dbe. dk Wit K K O hcaunint ECATD_I_060, SMMPTRAP: -¢ public 791 172.16.1.15 dbcmail dbe.dk 6 7 00:00:00 1 OID: 1.3.6.1.4.1.791.210.2 5.8 6.
03:01:18| dbcmail. dbe. dk: Witk K. O hcaunint 2CATD_I_0B0, SMMPTRAP: -¢ public 791 172.16.1.15 dbemail dbe.dk 6 7 00:00:00 1 OID: 1.3.6.1.4.1.791.210.2 5.8 6.
ﬂ 03:1:19] calizta zendmail [AA295804: from=ftp, size=A64, clazz=0. pri=30564, nropte=1, magid=< 200102230701 14429504z allizta. dbe. dks | relay=Ft
L1 [ 08:01:20| callista gendmail |84 23504: to=zolidbe.dk, ctladdr=ftp [192/10], delap=00:00:01, xdelay=00:00:00, maler=relay, relap=mailhozt. dbc.dk [15
a 02:01:20] renfe gendmail 84727 7E: from=<Itpi@callizto. dbc.dk> . size=815, clazz=0, pn=30815, nicptz=1, megid=< 200102230701 | AAZ29350405calliz
L1 [08:01:20| renfe gendmail [&AF277E: to=<zolizdbe, dk», delaw=00:00:00, sdelay=00:00:00, mailer=ezmtp, relay=dbcmail. dbe.bib. dk [172.16.1.15], st
a 03:mM:22| pan proftpd pat [callizto.dbe. dk[172.20.1.40]) - AMOM ftp: Login successful,
£y 00123 pan proftpd pat [callizto.dbe. dk[172.20.1.40]) - FTP zeszzion clozed.
L1 [08:01:25| dbe-3640 RE24:1 Awbd: ZLINK-FUPDOWHM: Interface Senald/0:0, changed state ta down
03:mM:23| DBC-3540 HT AUTHORITYSSYSTERM Router:CISCO CISCO Mib-l Pall Agent:kib2interface Broken Repaired [ 17 ] SenialdsA0:1
03:mM:23| DEC-3540 HT AUTHORITYSSYSTERM Raouter:CISCO CISCO Mib-l Pall Agent:Mib2lnterface Repaired Braken [ 16 ] Seniald/A0:0
L1 [ 08:01:30| miranda xntpd gynchronized to 195.215.214.147, stratum=2
L1 [ 08:01:35| dbe-3640 hE2422 Bwbd: ZLINE-3-UPDOWHN: Interface Senall/0:0, changed state to up

nand:




i Unicenter Servicedesk

Sagsbehandling i et system
Web-adgang for interne og eksterne brugere

Registrering af alle henvendelser og
aktiviteter

Prioritering & automatisk eskalering
Automatisk meddelelse til brugere
Selvbetjening

Videndeling gennem lgsningsbase
Integreret med hw- og softwareregistre
Rapporter & statistikker



i Desktop-management

s Automatiseret installation

= Mulighed for hurtig reetablering af
standard

= Automatiseret udrulning over nettet
(wake-on-lan)
= Selvbetjening (ogsa fra hjemme-pc)



i Hvad fr DBC ud af det?

= Centralt overblik

= Forenklet installation

= Forenkling af indberetning

= Mulighed for at mdle konkret brug
= Mulighed for styrede handlinger




i Ny supportstrateqi

= Selfservice

= Selvhjeelp (selfhealing)

= Videndeling

= Vaegt pa aendringsprocesser
= Driftsorientering ét sted




i Effektiv support

Kunden ved, hvordan man kan komme
af med sit problem

At kunden oplever, at man tager sig af
problemet

At man kan blive orienteret om
forlgbet

At kunden fgler sig serviceret
At samme problem ikke opstar igen



i Labende tilfredshedsmaling

= Justering af ydelse
= Justering af processer

sArbejdsPC 97% 98%
sHardwareopgr. 84% 93%
sHjemmePC  95% 97%
sInstallation  96% 99%

sPC-levering 96% 97%



* Malbar effektivitet

= Tidspunkt for opkald
= Dato

= [idsforbrug

= Person

= Spgrgsmal

= Svar

Hvis ikke det er dokumenteret, har det ikke
fundet sted




i ITIL prioritering

Priority = |Raekkefglgen sager skal behandles
jf. Impact + Urgency

Impact Pavirkningen af servicebortfald og
effekten pa andre omrader

Severity Bruges kun til (ny) Request

Urgency Hvor hurtigt skal incidenten lgses

Expected Forventet forbrug af ressourcer,

effort tid og omkostninger




ﬁ Prioriteringskode

Impact




Process Life Cycle

Incident Management

Incident
Matching

Problem
evolves
Problem Problem J moknown | Known Error >
Management
Root
cause
found Change
Cl at I request
FaUIt Workaround -----------------------------
Change
Management

cawoO rld 1@ Computer Associatese



i Rapporter

= Standard

= Specialudviklede

= Dash board

= Dynamiske

= Tilgeengelige for alle

= Selvhjeelp nar du har behov
= Ressourcebesparende




5% Unicenter® ServicePlus Dashboard

=18 =]

[ Home H Requests ” Change Orders ” Issues H Aszets H SLAs ” Trends
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Refresh 226 Total Active Active | Ratio | Priority -
33 Opened Today 92 O5,7% 2 (2 dage) See Top 2
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i Fejlhdndtering

= Hvilke symptomer er der?

= Hvad blev prgvet?

= Hvad fik det til at virke?

= Kontrol af problembeskrivelse i KT

= Skal der oprettes Known error/Root
cause?



i Bruger rapporterer fejl

= Hvad er historien? Tidligere fejl?
= Hvilket udstyr drejer det sig om?
= Hvor gammelt er det?
= Er der stadig garanti?

= Er der service/supportaftale? Og hvad star
der i den?

= Kan det betale sig at reparere?
(pris/restvaerdi)

= Hvad er der installeret?




i Information ved handen

= Hvad star der egentlig i aftalen?
= Hvor er licensdokumentationen?
= Hvad kostede dims’en —

= 0g hvorfor blev den kgbt

= Og pa hvis ansvar

= Supportaftalen siger?

= Hvor finder jeg den i firmaets
anlaegsaktiviteter ved udfasning




i Typiske dokumenter

= Bestilling

= Ordrebekraeftelse
= Faktura

= Licenspapirer

= Supportaftaler (til kunder og
leverandgrer)

= Konfigurationstegninger
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Hvorfor udvikle processer?

Organisation |Formal Kunde
Lavest mulige |Effektivitet Lavest mulige
omkostninger priser

Aftalt Kvalitet Stgrst mulig
leverance- leverance-
kvalitet kvalitet
Mindst mulig |Robusthed Stgrst mulig
sarbarhed leverance-

sikkerhed.




i Vldendellngens fordele

Bedre lgsningskvalitet — den viden, der ligger |
videnbasen, vedligeholdes Iﬂbende og er (med stor
sandsynlighed) korrekt.

Hurtigere svar — det er hurtigere at sld viden op
end at skulle skabe den.

Hgjere first-time-fix rate i Help Desk — og lavere
supportomkostninger.

Mulighed for slutbruger-selvbetjening — og
aflastning af Help Desk.

Effektivitet - viden skabes kun én gang og
genbruges derefter.

Arbejdsro i 2. Line — ndr viden er skabt, kan den
bruges af Help Desk uden at ulejlige 2. Line.



i Videndeling

= Hurtig fejlfinding
= Hurtig information
= Selvhjeelp

= Opbygges pa grundlag af konkrete
sager

= (Naasten) ugentlig gennemgang

= Problemlgsninger kan ogsa sgges
direkte




i Dokumentation

= 3 hiveauer:

« Standard (best practise)
= Afvigelser fra standard (Asset log ell. attachment)
=« /Endringer over tid jf. Change order

= Skal vaere, hvor man skal bruge den

= Skal veere feelles, dvs. attachment eller
Knowledge Tools

= Skal ajourfgres



i Hvordan skabes grundlaget?

= | forbindelse med konkrete sager
= Som opfglgning pa brugersggninger
= Fra input fra brugere

= Vedligeholdes ved rapportering og
revurdering (e-mail /revisionsperiode)

= Motivation for at bidrage

= Forstdelseskontrol

= Analyser brugen

= Procesforlgb skal vaere klart inden start
= Opstille vision/mal




i Dokumenttyper

Baseres pa HV-spgrgsmal /formal
= Procedure (Hvordan skal jeg ggre)

= Proces (hvad skal der ske/hvad sker
der/hvem har ansvar)

= Struktur (hvordan ser det ud)
= Koncept (hvad er..)

= Princip (husk, good practise)
= Fakta (regler)
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i Hvorfor Change management?

= Synlighed og info

= Mulighed for bedre estimater

= Procesforbedring

= Faerre fejl

= Bedre service /professionalisering
= Bedre dokumentation

= Bedre gkonomistyring/rapportering




i Hvad skal ‘Chg. Order’ styre?

= Beskrivelse med begrundelse

= Kunde (betaler) og bruger
= Navn, sted, telefon, e-mail

= Datoer (oprettelse, deadline osv)

= Kategorisering og dermed processen

= Prioritet

= Status

= Relationer til Request/Configuration item
= Dokumentation

= Backout-plan (risiko) ises




Hvordan dokumenterer man
i processer?

Processer har bade struktur og detalje.
Det er vigtigt, at den valgte
dokumentations-standard understgtter
begge dele.

= Et flowchart giver struktur.

= En procedure (aktivitetsbeskrivelse)
giver detalje.




i Standardaendringer

Anvendes pt. til bl.a.

= Indkgbsfunktioner

= Installationsprocedurer
= Reparationsrutiner

= Udlan af udstyr

= Konsulentopgaver

= Projekter
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this document:
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You may also provide
additional comments below:

MName:

Jir
Email:

[ir@dbc.dk
Comment:

Submit

Summary:

Problem:

Resolution:

Cwerardende retningslinier for brugen af Change order i forbindelse med indksh

Cwverardende retningslinier for brugen af Change order i forbindelse med indksb og keb til videresalg til biblioteker samt reparation

Indksgh

“aor sikker pd, at du har forstlet opgaven. Er du i tvivl —eller mangler du oplysninger — ma du ringe,

og serge for, at sagen beskrives yderligere enten | Activities eller i form af et vedhasftet dokument.
Hvis der skal indkgbes flere enheder — fordi de er forskellige eller fordi de skal hindteres separat -
kan det ofte betale sig at oprette flere Change orders, fordi de =8 kan 3 hver deres forlsh,

Hvis man af skonomiske grunde skal holde sammen pd en ardre, kan der oprettes en ‘parent’ med

tilhgrende ‘children’.

Der er oprettet et specielt felt, hvar der kan indtastes leverandar,

Mar regningen modtages laver man en pdfkopi med navnet CO+co-nummer. Filen placeres pd Huey\copdf,

Efter registrering i USD Aszet Aywerinummer tilknyttes enheden eller enhederne under fanen

Hazet'i CO-zystemet, sdledes at man senere kan spore sagen og hvis der er flere enheder pd en faktura, 53 =e, hvad den

omfatter af tyverimasrkede enheder.

Hvis det er en kaompaonent, der skal sidde | farbindelse med en eksisterende enhed, anwvendes
kaomponent-betegnelse + dbenummer/servernavn — og der udfyldes location, contact i
overenstemmelse med hovedenheden.

Leasingksh

Her underskrives leveringsgodkendelse. Faktura handieres som ellers med PDF-fil og arkiveres pa Huey.

USD Asset ajourferes med leasingkontrakt nummer og senere med belwb.
Leasingdokumenterne opbevares | mappe hos [T's sekretasr

Sterre anskaffelser felges der op pa, nar de har faet et anlazgsnummer, som er DBC's officielle anlaagsnummer. 53 tilrettes Asset
med Azzetnr. Og PDF-filen kopieres til anla2gsnummer+hetegnelse

Indkgh til lager

Hvis leveringsomkostningerne er uforhaldsmaessig store | forhold til prizen. kan der kebes ind til

lager (netkort, mousetrapper osv) . | dette tilfaelde konteres omkostningen pd 105S-regnskab. Mar der

trazkkes pd lageret, tages der print af den scannede faktura, og der tilfejes, hvartil man har brugt
endnu en enhed. Derefter tages en ny pdkscanning med gemmes med samme navn.
Denne procedure kraver, at a2sker paferes CO-nummer.

Doanaratinnar £ ndelkifininnar

| &) udfert
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= Processer skal tilpasses Igbende

= Rutiner skal veere selvforklarende

= Rutiner skal veere pa rygmarven

= Afmelding i anlaegsaktiver ved kassation
= Selvkontrol ude i huset



i Medarbejderne

= Skal vide hvad de ma
s Skal vide at vi kontrollerer
s Skal kende konsekvenser




i ...0g mennesker

s Processerne skal vaere velbeskrevne

s Processerne skal veere understgttet af
IT-strategien

= Man skal kunne se og fgle nyttevaerdien



i Fordele ved DBCsupport

= Tal pd antal henvendelser

= Reducerer TCO

O Méler ROI

= Sgrger for SLM

= Udnytter viden (routing skills)
= Hgjere produktivitet i support
s Lasningsveerktgjer /videndeling
= Let bruger adgang

= Integration

= Styrer ‘asset’s

= Rapporterer



i Konklusion

= Antallet af sager er steget

= Vi har kunnet effektivisere supporten
= Vi har reduceret med 2 mand

= Vi har fastholdt hgj brugertilfredshed
= Vi gdr efter selfservice

= Vi vil videreudbygge til ITIL
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