3 DBCsupport

Praesentation af I0S 2004



i Spillerne

Brugere

Interne brugere
Eksterne brugere

1. Level

IT

Driftsmedarbejdere
Supportmedarbejdere

2. Level

IT

= Systemkonsulenter
= Udviklere

Interne specialister
Serviceleverandgrer
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DBCsupport-opgaver

Pc-arbejdspladsen (pc'ere, printere)

Infrastrukturservere (Fil- & print, mail, arkiv-
servere, Swwwing.)

Win2000 (inkl. Win2000-active directory & pc-
sikkerhed), Office, Exchange, Citrix, Crystal
report

Veerktgjer (USD, SDO, AMO,
KnowledgeTools)

Rapportering



i DBC's brugersupport

s Ca. 600 pc’ere (win95/98/2000/NT)

= Ca. 160 hjemmearbejdspladser med
ADSL

= MS-office, Exchange

= 8 Mb internetopkobling

= Support af ca. 40 biblioteker
= Insourcede biblioteker



i Hvad koster dbcsupport?
8 LN oo e, kr. 2.350.000

= Pr. pc..... Kr. /60

(2003-belgb)



i Produktiviteten stiger i IOS

Request Change order
2001: 1413 2001: 423
2002: 2075 2002: 900

2003: 2150 estimeret 2003: 1100 estimeret



Benchmark 2003

Hovednggletal

O Best in class

O Fraktil 75

m Fraktil 50

| Fraktil 25

@ Middelveerdi

O Ingen

m Dansk
Bibliotekscent <
er g

S
%

Q

&1,




4

DBCsupport skal kunne

Tage hand om sagen hurtigt

Sikre sig at opgaven er forstdet

Give en prioritet

Bruge loggen til at beskrive fremdrift
Bruge call-back til at minde om opfglgning

Orientere om andringer (telefonisk ell.
Manual notify)

Verificere at lgsningen er tilfredsstillende



}

Fastholde medarbejdere

Oppetid (automatisk overvagning)
Help-desk

Videndeling

Sikkerhed

||- Unicenter med flere optioner




Organisatoriske forventninger:

= Samarbejdet/graensedragningen til
udviklin ofg rift ggres konsistente.
af a

= Hgj gra utomatisering og hgj
oppetid som resultat.

= Medarbejderviden kan holdes pd
basisviden (UNIX, Oracle, HW)F?

= Betydelig fokus pa og rationalisering af
den daglige drift.

s Adidasnettet kan reduceres.



Mal:

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)



* Hvad har vi faet ?

- = -

Integration
Rationalisering

- Effekt|V|ser|ng




i Veerktgjer

= Unicenter NSM

= UnicenterServiceDesk

= ServiceLevelManagementOption
= Egen udvikling

= Crystal Report



i Hvad laver Unicenter ?

Overvagning med Unicenter omfatter

= Overvdgning af hw, processer,
jobafvikling

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

=« Kapacitetsovervagning
(performanceagenter)



i Hvad laver Unicenter ?

Overvagning med Unicenter omfatter

= Overvdgning af hw, processer,
jobafvikling

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

=« Kapacitetsovervagning
(performanceagenter)
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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.
02:01:1 8| dbcmail. dbe. dk WAk K Ohcaunint ECATD_|_060, SMMPTRAP: -¢ public 791 172.16.1.15 dbemail dbe.dk 6 7 00:00:00 1 010 1.2.6.1.4.1.791.210.25.8E.
08:01:18| dbcmail. dbe. dk WAk KO hcaunint ECATD_I_060, SMMPTRAP: -c 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.
08:01:18| dbcmail. dbe. dk Witk 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.
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:




4

bestdr af registrering, opfglgning,
historikbage. 9 OPTEIEHINS

= Web-adgang for interne og eksterne
brugere

» Integrerede funktioner (mail,
tidsregistrering)

= fjernovertagning af brugerne (RCO)
= Statistik og rapporter




i USD = Faelles sagsbehandling

= Sagsbehandling i ét system

= Registrering af alle henvendelser og
aktiviteter

= Prioritering & automatisk eskalering

= Automatisk meddelelse til brugere

= Rapportmuligheder

= Integreret med hw- og softwareregister
= Videndeling gennem Igsningsbase



i Request & Change order

Request
= Driftsforstyrrelser

= Automatisk
oprettelse

= Brugeroprettet

Change order

= Processtyrede
opgaver

= Manuel oprettelse

= Data kan overfgres
fra Request



i Unicenter ServiceDesk

bestdr af registrering, opfglgning,
historikbage. 9 OPTEIEHINS

= Web-adgang for interne og eksterne
brugere

» Integrerede funktioner (mail,
tidsregistrering)

= fjernovertagning af brugerne (RCO)
= Statistik og rapporter



E]Rf_-quest Detail

File Edit Show Activities Toals Help

Request Mrmher

CioseBeguest | UseTemplate |  MewChange |  Remote Contral|  Ekstern Schtion | ok | Cancel | CR:16426
Aftected End Tser.. aset Bequest Area... Reported By
| Hielsen, Tarrie | | IFS Aphications | ADMIFS | Rasrmssen, Tharnas
Assiqnes, . Froup... Stats Pricrtty Acthee?
[ Dideriksen, Frank | [ orpen - [8 | [ES
Charge Back ID Open IratelTime [Close I ate! Time Total &ctrty Trne Ticket Change
| | O5H02001 0957 am | | 00:02:35 | |
STy TTegency S envertty Trnpact
I Jarw £3r ngen ordeebekrattigelse I <Empty= :J I ermptyz= :J I Home j
Remquest Description

Wi T g indi oedredelen og anmileret en aede - 53 T30 T fngen ek sftigelse (det plejer T at £3). D esaden er hendes ardredelpd engelsk - Tl gerne have den ilbage pd dansk, ;J

Peufile Brnwse'r! Actreties I Service Tg,lpel Related Requestsl Remquest thJtiu:rns.

Aothaty Summacy
FIELD ="spppoct_lew' OLD =" NETW="Pnority & Problems'FIELD ="atfected resmmwce’ 0LD=

IR‘rshn].Jﬂrgen |uaa14aznm1uuaam |uunuuu IEscalate IFIELD=‘priu:rrity'IZILD='Nu:rne'NEL~J='5'
IRa’srrmsse'n,Ihcrmas |uaumznmu~3.5?am |uu.nz.35 |Imna1 |cceateanewrequesuchangmdec

Detal |

=18 x]



E]Rf_-quest Detail

File Edit Show Activities Tools Help

Request Furmber
Clase: Bemquest | e Terplate Hew Change | Renote Corteol Ekstern Stht'itrnl 0E Caneel | CE: 16426
Aftected End User... Haset. Request Area... Beported By
| Hielsen, Janie | IFS plcations | ADMIFS | Rasmussen, Thomas
Assignee... [Fronp... Status Prictty Active?
| Dideriksen, Frank | [ Cipen MEE | [¥ES
Charge Back ID Open I ated Time Cloze D ate!Time Total Acthty Tirne Ticket Change
| | 05102001 09:57 am | 00:02:35 | |
STy TTegency Severty Trnpact
| Jarw £3r gen ordeebekrattigelse | <Empty= j | gmpty= j | Home j
Request Description
Wi T g indi ordredelen og anmilerer en aedre - 54 £3r T fngen bekrsefigelse (det plejer T at £3). D esuden er hendes ordredelpd engelsk - ol gerne have den ilbage pd dansk, ;I
Profile Browser |Acti'-.-'ities| Sepvice Tg,lpel Related Requestsl Request thJtiu:rnsl
Harme...| Hielsen, Jannie ID | TAN Fhane | Org.. | DB CIntern Location...| D ansk Bibfioteks Center
| Into
Private Erwvicoriment #1T | #cHG | #EQ Shared Ervicorment | #TT HCHG | #rEQ _
Evveteorimnent
DECO0T0 1] 1] 1] - - -
History
DEBCO263 1 1 1 D Frf ]
(g History
Tpdate Prevate Evee | Set fsset | Tpdate Shared Ev | Set fsset |

=8 x|



i Change order

Anvendes pt. til
= Indkgbsfunktioner
= Installationsprocedurer

= Reperationsrutiner
0 Udlén
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File Edit Show Activities Toals Help
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| Hielsen, Tarrie | | IFS Aphications | ADMIFS | Rasrmssen, Tharnas
Assiqnes, . Froup... Stats Pricrtty Acthee?
[ Dideriksen, Frank | [ orpen - [8 | [ES
Charge Back ID Open IratelTime [Close I ate! Time Total &ctrty Trne Ticket Change
| | O5H02001 0957 am | | 00:02:35 | |
STy TTegency S envertty Trnpact
I Jarw £3r ngen ordeebekrattigelse I <Empty= :J I ermptyz= :J I Home j
Remquest Description

Wi T g indi oedredelen og anmileret en aede - 53 T30 T fngen ek sftigelse (det plejer T at £3). D esaden er hendes ardredelpd engelsk - Tl gerne have den ilbage pd dansk, ;J

Peufile Brnwse'r! Actreties I Service Tg,lpel Related Requestsl Remquest thJtiu:rns.

Aothaty Summacy
FIELD ="spppoct_lew' OLD =" NETW="Pnority & Problems'FIELD ="atfected resmmwce’ 0LD=

IR‘rshn].Jﬂrgen |uaa14aznm1uuaam |uunuuu IEscalate IFIELD=‘priu:rrity'IZILD='Nu:rne'NEL~J='5'
IRa’srrmsse'n,Ihcrmas |uaumznmu~3.5?am |uu.nz.35 |Imna1 |cceateanewrequesuchangmdec

Detal |

=18 x]
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=8 x|



i Faelles prioriteter

= Prioritet 1 — 5 + None
= 1: Nu
= 2 frist 2 dage
» 3 frist 1 uge
= 4 frist 2 uger
= 5 frist 4 uger

= Automatisk eskalering
s Ekstern service 3 ell. 4 timers tilkald




i Forlgb og malepunkter

= Sag oprettes

= Mulighed for automatisk tildeling til gruppe
= 5ag tildeles og prioriteres

= Evt. bade Request og Change order

= Aut. timestamp i log til analyse /rapporter
= Anvendt tid

= Sag lukkes




i Desktop-management

= Asset management
= Software-delivery
= Remote Controle
= Inoculan (Antivirus)



i Asset Management Option

Automatisk indsamling af
oplysninger om

= Pc-konfiguration

= Installerede programmer

= Integration til Advanced Helpdesk



i Software delivery

= Automatiseret installation

= Mulighed for hurtig reetablering af
standard

= Automatiseret udrulning over
nettet

(wake-on-lan)



i Abningstid

Vi arbejder med forskellige dbningstider
pa forskellige systemer

Default teelles 24 timer
Der er mulighed for definition af workshift




Request CR:59570

nvh Peter Binderup

00:00:00
00:00:22
00:01:12




i SLA rapportering

Vi vil male pa
= ‘responsetid’
= Overholdelse af prioriteter

Overvejelse om
= automatisk SLA-generering i systemet
= Eller rapportigsning (Crystal report)

Vi er ikke gdet i ‘drift’



i SLA kan bruges til

= Forventningsjustering hos brugerne
= Opfelgning pa praestationer

= Afdaekke svage punkter

= Grundlag for procesoptimering




Closed




. Operational Key
Service Level
Level performance
Agreements L
Agreements indicator
Kompetance Struktur Processer
USD Kommunikation Videndeling

skanaler




i ITIL (IT infrastructure library)

= Servicedesk

= Incident managment

= Problem management

= Configuration management
= Change management

= Release management




ITIL (IT infrastructure library)
i 2

= SLA management

= Financial management for IT-services

= Capacity management

= Service continuity management
= Availability management




