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Lidt om…

� Hvem er vi?

� Forretningen og IT

� Kunden i centrum

� Udfordringen & værktøjerne 

� Processer

� Rapporter og videndeling

� Og hvad nu?



Dansk BiblioteksCenter A/S

Kommunernes Landsforening

Kulturministeriet

København

Gyldendal

46%

29%

11%

14%



Dansk BiblioteksCenter

� Omsætning ca. 115 mio.kr.

� 160 ansatte



Dansk BiblioteksCenter

� Divisioner med salgs- og kundeansvar

� Servicecentre:
� Administration

� IT-servicecenter



DBC’s ydelser

� Dataproduktion

� On-linesystemer

� Bibliotekssystemer 

� Insourcing

� Rådgivning, undervisning



Dataproduktion

� Bibliografisk registrering

� Nationalbibliografi
� 19.000 bøger

� 32.000 artikler

� 18.000 anmeldelser

� 5.300 andre materialer

� Berigelse af data



On-linesystemer

� Danbib 
� Fælles bibliografisk overbygning

� Bibliotekarisk hjælpeværktøj

� Danske og udenlandske data ca 19 mio records

� omfatter genbrug af data og bestillingsfunktioner

� Bibliotek.dk
� Bibliotekernes fælles database

� bestillingsfunktioner

� Adgang til danske og udenlandske baser

� Dataudveksling

� Webprodukter 











Bibliotekssystem

� Integra –
� DBC’s asp-løsning 

� DBC’s centrale katalogløsning

� DBC’s system til administration af 
bibliotekernes indkøbsproces
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Backup

1 stk. Storagetek L180 Tape Library
DLT-tape, 2 læsehoveder, max 84 slots

1 stk. ATL Powerstore L500

Backup-software: Networker (Legato)





DBC supporterer

� 160 interne brugere

� 650 pc’er (2000/XP)

� 160 hjemmearbejdspladser med ADSL

� 200 servere (Unix & Windows)

� Ca. 70 biblioteker på 200 lokationer

� 1 produktionsvirksomhed (Ballerup & 
Svendborg) /140 brugere



Supporterens opgaver

� Incident løsning

� Request håndtering

� Standardændringer
� Indkøbsopgaver

� Installationsopgaver

� Opgraderinger & patches på pc’ere og servere

� Udbygning af værktøjsanvendelse

� Ændrings- & vedligeholdningsopgaver

� Projektopgaver



Hvad skal vi holde styr på?

� 3200 Hw-enheder (egne & kunder)

� 220 netværksenheder

� 1000 sw-enheder

� 35 egenudviklede applikationer

� 25 større licenskontrakter …



Hvad er betingelserne?

� Vækst i medarbejderantal

� Vækst i servere /pc’er /printere

� 7*24

� Større brugerafhængighed af IT

� Hurtig sagsbehandling af høj kvalitet 
forventes

Men

� Uændrede ressourcer







Vi skal leve op til SLA’er

� Oppetid og svartid

� Proaktiv håndtering (performance)

� Overvågning og ’business proces view’

� Responsetid

� Reetableringstid

� Beredskabsplan (availability, continuity)

SLA er vores kontrakt med kunden og omfatter:



Vi skal kunne leve op til

� Levere rapporter & dokumentation

� Hurtig reaktion 

� Samlet gradueret overblik / status

� Kunne se udviklingstrend



Hvad gør man så?

� Sikrer overblik: hvad har vi hvor

� Sikrer ensartethed i processer

� Forbedrer processer (tilpasses 
virkeligheden)

� Sikrer dokumentation

� Sparer tid & penge (ved ikke at lede)

� Undgår at tabe sager (overholde SLA)



På vej til ITIL

De enkelte processer skal bygges op 
omkring:

� Procesbeskrivelse (omfang, aktiviteter)

� Rolle og ansvarsbeskrivelse

� Værktøjsbeskrivelse

� Relationer til andre processer

� Målsætninger for den enkelte proces



Mål for værktøjer
� Overblik over den samlede installation

� skalerbarhed

� en professional driftsafvikling i et heterogent miljø

� sikkerhed for overvågning af servere og 
programmer

� høj grad af automatisering af fejlsituationer

� bedre mulighed for vækstprognoser

� videndeling (ingen backupproblemer)



DBC’s værktøjskasse

CMDB

NSM

Overvågning

Portal

VidenbaseDash
board

USD

Servicedesk

Rapporter

Desktop 

mgt

Anti-
virus

Spam



Hvad laver Unicenter ?

Overvågning med Unicenter omfatter 

� Overvågning af hw, processer,
jobafvikling

� Automatisk hændelsesrapportering

� Automatisk sagsoprettelse

� Automatisk tilkald via mobiltelefon (vagt)

� Kapacitetsovervågning 
(performanceagenter)







Unicenter Servicedesk

� Sagsbehandling i ét system

� Web-adgang for interne og eksterne brugere

� Registrering af alle henvendelser og 
aktiviteter

� Prioritering & automatisk eskalering

� Automatisk meddelelse til brugere

� Selvbetjening

� Videndeling gennem løsningsbase 

� Integreret med hw- og softwareregistre

� Rapporter & statistikker



Desktop-management

� Automatiseret installation

� Mulighed for hurtig reetablering af 
standard

� Automatiseret udrulning over nettet
(wake-on-lan)

� Selvbetjening (også fra hjemme-pc)



Hvad får DBC ud af det?

� Centralt overblik

� Forenklet installation

� Forenkling af indberetning

� Mulighed for at måle konkret brug

� Mulighed for styrede handlinger



Ny supportstrategi

� Selfservice

� Selvhjælp (selfhealing)

� Videndeling

� Vægt på ændringsprocesser

� Driftsorientering ét sted



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 
forløbet

• At kunden føler sig serviceret

• At samme problem ikke opstår igen 



Løbende tilfredshedsmåling

� Justering af ydelse

� Justering af processer

�ArbejdsPC 97% 98%

�Hardwareopgr.  84% 93%

�HjemmePC 95% 97%

�Installation 96% 99%

�PC-levering 96% 97%



Målbar effektivitet

� Tidspunkt for opkald

� Dato

� Tidsforbrug

� Person

� Spørgsmål

� Svar

Hvis ikke det er dokumenteret,  har det ikke 
fundet sted



ITIL prioritering

Bruges kun til (ny) RequestSeverity

Rækkefølgen sager skal behandles 
jf. Impact + Urgency

Priority =

Forventet forbrug af ressourcer, 
tid og omkostninger

Expected

effort

Hvor hurtigt skal incidenten løsesUrgency

Påvirkningen af servicebortfald og 
effekten på andre områder

Impact



Prioriteringskode

Impact 

P5P4P3Low

P4P3P2Medium
Support til 
kristisk 
service

Urgency

P3P2P1High
Kritisk 
service

Low
1 person

Medium
VIP+>10

High
Division





Rapporter

� Standard

� Specialudviklede

� Dash board

� Dynamiske

� Tilgængelige for alle

� Selvhjælp når du har behov

� Ressourcebesparende 











Fejlhåndtering

� Hvilke symptomer er der?

� Hvad blev prøvet?

� Hvad fik det til at virke?

� Kontrol af problembeskrivelse i KT

� Skal der oprettes Known error/Root 
cause?



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 står 
der i den?

� Kan det betale sig at reparere? 
(pris/restværdi)

� Hvad er der installeret?



Information ved hånden

� Hvad står der egentlig i aftalen?

� Hvor er licensdokumentationen?

� Hvad kostede dims’en –

� og hvorfor blev den købt

� Og på hvis ansvar

� Supportaftalen siger?

� Hvor finder jeg den i firmaets 
anlægsaktiviteter ved udfasning



Typiske dokumenter

� Bestilling

� Ordrebekræftelse

� Faktura

� Licenspapirer

� Supportaftaler (til kunder og 
leverandører)

� Konfigurationstegninger 





Hvorfor udvikle processer?

Lavest mulige 
priser

EffektivitetLavest mulige 
omkostninger

Størst mulig 
leverance-
sikkerhed.

RobusthedMindst mulig 
sårbarhed

Størst mulig 
leverance-
kvalitet

KvalitetAftalt 
leverance-
kvalitet

KundeFormålOrganisation



Videndelingens fordele
• Bedre løsningskvalitet – den viden, der ligger i 

videnbasen, vedligeholdes løbende og er (med stor 
sandsynlighed) korrekt.

• Hurtigere svar – det er hurtigere at slå viden op 
end at skulle skabe den.

• Højere 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 – når viden er skabt, kan den 
bruges af Help Desk uden at ulejlige 2. Line.



Videndeling

� Hurtig fejlfinding

� Hurtig information

� Selvhjælp

� Opbygges på grundlag af konkrete 
sager

� (Næsten) ugentlig gennemgang

� Problemløsninger kan også søges 
direkte 



Dokumentation

� 3 niveauer:
� Standard (best practise)

� Afvigelser fra standard (Asset log ell. attachment)

� Ændringer over tid jf. Change order

� Skal være, hvor man skal bruge den

� Skal være fælles, dvs. attachment eller 
Knowledge Tools

� Skal ajourføres



Hvordan skabes grundlaget?

� I forbindelse med konkrete sager

� Som opfølgning på brugersøgninger

� Fra input fra brugere

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

� Motivation for at bidrage

� Forståelseskontrol

� Analyser brugen

� Procesforløb skal være klart inden start

� Opstille vision/mål



Dokumenttyper

Baseres på HV-spørgsmål /formål

� Procedure (Hvordan skal jeg gøre)

� 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)





Hvorfor Change management?

� Synlighed og info

� Mulighed for bedre estimater

� Procesforbedring

� Færre fejl

� Bedre service /professionalisering

� Bedre dokumentation

� Bedre økonomistyring/rapportering



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) 11652



Hvordan dokumenterer man 
processer?

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

� Et flowchart giver struktur.

� En procedure (aktivitetsbeskrivelse)
giver detalje.



Standardændringer

Anvendes pt. til bl.a.

� Indkøbsfunktioner

� Installationsprocedurer

� Reparationsrutiner

� Udlån af udstyr

� Konsulentopgaver

� Projekter 





� Processer skal tilpasses løbende

� Rutiner skal være selvforklarende

� Rutiner skal være på rygmarven

� Afmelding i anlægsaktiver ved kassation

� Selvkontrol ude i huset



Medarbejderne

� Skal vide hvad de må

� Skal vide at vi kontrollerer

� Skal kende konsekvenser



…og mennesker

� Processerne skal være velbeskrevne

� Processerne skal være understøttet af 
IT-strategien

� Man skal kunne se og føle nytteværdien



Fordele ved DBCsupport

� Tal på antal henvendelser

� Reducerer TCO

� Måler ROI

� Sørger for SLM

� Udnytter viden (routing skills)

� Højere produktivitet i support

� Løsningsværktøjer /videndeling

� Let bruger adgang

� Integration

� Styrer ’asset’s

� Rapporterer



Konklusion

� Antallet af sager er steget

� Vi har kunnet effektivisere supporten

� Vi har reduceret med 2 mand

� Vi har fastholdt høj brugertilfredshed

� Vi går efter selfservice 

� Vi vil videreudbygge til ITIL



Spørgsmål?

?????????????????????????????????????

?????????????????????????????????????

?????????????????????????????????????

?????????????????????????????????????

?????????????????????????????????????

?????????????????????????????????????

?????????????????????????????????????

?????????????????????????????????????


