
DBCsupport

Præsentation af IOS 2004



Spillerne
Brugere
� Interne brugere
� Eksterne brugere

1. Level 
IT
� Driftsmedarbejdere
� Supportmedarbejdere

2. Level
IT
� Systemkonsulenter
� Udviklere
Interne specialister
Serviceleverandører



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

� Værktøjer (USD, SDO, AMO, 
KnowledgeTools)

� Rapportering



DBC's  brugersupport

� 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



Hvad koster dbcsupport?

� Løn ……..………... …… kr. 2.350.000
� Drift (afskrivn.,service)…kr. 2.377.000

� Mdl.: …..kr.394.000
� Pr. pc …..kr.       760

(2003-beløb)



Produktiviteten stiger i IOS

Change order
2001:   423
2002:   900
2003: 1100 estimeret

Request
2001: 1413
2002: 2075
2003: 2150 estimeret



Benchmark 2003
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DBCsupport skal kunne
� Tage hånd om sagen hurtigt
� Sikre sig at opgaven er forstået
� Give en prioritet
� Bruge loggen til at beskrive fremdrift
� Bruge call-back til at minde om opfølgning
� Orientere om ændringer (telefonisk ell. 
Manual notify)

� Verificere at løsningen er tilfredsstillende



UdfordringerUdfordringer

� Fastholde medarbejdere
� Oppetid (automatisk overvågning) 
� Help-desk
� Videndeling
� Sikkerhed

Unicenter med flere optioner



Organisatoriske forventninger:

� Samarbejdet/grænsedragningen til 
udvikling og drift gøres konsistente.

� Høj grad af automatisering og høj
oppetid som resultat.

� Medarbejderviden kan holdes på 
basisviden (UNIX, Oracle, HW).

� Betydelig fokus på og rationalisering af 
den daglige drift.

� Adidasnettet kan reduceres.



Mål:
� 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)



Hvad har vi fået ?

Integration
Rationalisering
Effektivisering

Unicenter
TNG

Advanced helpdesk
AHD

Software delivery
(SWD)

Assetmanagement
AMO



Værktøjer

� Unicenter NSM
� UnicenterServiceDesk
� ServiceLevelManagementOption
� Egen udvikling
� Crystal Report



Hvad laver Unicenter ?

Overvågning med Unicenter omfatter 
� Overvågning af hw, processer,
jobafvikling

� Automatisk hændelsesrapportering

� Automatisk sagsoprettelse

� Automatisk tilkald via mobiltelefon (vagt)

� Kapacitetsovervågning 
(performanceagenter)



Hvad laver Unicenter ?

Overvågning med Unicenter omfatter 
� Overvågning af hw, processer,
jobafvikling

� Automatisk hændelsesrapportering

� Automatisk sagsoprettelse

� Automatisk tilkald via mobiltelefon (vagt)

� Kapacitetsovervågning 
(performanceagenter)







Advanced Helpdesk

består af registrering, opfølgning, 
historikbase.

� Web-adgang for interne og eksterne 
brugere

� Integrerede funktioner (mail,
tidsregistrering)

� fjernovertagning af brugerne (RCO)
� Statistik og rapporter



USD = Fælles 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 løsningsbase



Request & Change order
Request
� Driftsforstyrrelser
� Automatisk 
oprettelse

� Brugeroprettet

Change order
� Processtyrede 
opgaver

� Manuel oprettelse
� Data kan overføres 
fra Request



Unicenter ServiceDesk

består af registrering, opfølgning, 
historikbase.

� Web-adgang for interne og eksterne 
brugere

� Integrerede funktioner (mail,
tidsregistrering)

� fjernovertagning af brugerne (RCO)
� Statistik og rapporter







Change order

Anvendes pt. til
� Indkøbsfunktioner
� Installationsprocedurer
� Reperationsrutiner
� Udlån 







Fælles 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
� Ekstern service 3 ell. 4 timers tilkald



Forløb og målepunkter
� Sag oprettes
� Mulighed for automatisk tildeling til gruppe
� Sag tildeles og prioriteres
� Evt. både Request og Change order
� Aut. timestamp i log til analyse /rapporter
� Anvendt tid
� Sag lukkes



Desktop-management

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



Asset Management Option

Automatisk indsamling af 
oplysninger om

� Pc-konfiguration

� Installerede programmer

� Integration til Advanced Helpdesk



Software delivery

� Automatiseret installation

� Mulighed for hurtig reetablering af 
standard

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



Åbningstid

Vi arbejder med forskellige åbningstider 
på forskellige systemer

Default tælles 24 timer
Der er mulighed for definition af workshift





SLA rapportering
Vi vil måle på
� ’responsetid’
� Overholdelse af prioriteter

Overvejelse om 
� automatisk SLA-generering i systemet
� Eller rapportløsning (Crystal report)

Vi er ikke gået i ’drift’



SLA kan bruges til

� Forventningsjustering hos brugerne
� Opfølgning på præstationer
� Afdække svage punkter
� Grundlag for procesoptimering



SLA rapportoplæg
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Videndeling
Kommunikation

skanaler
USD

ProcesserStrukturKompetance

Key 
performance 
indicator

Operational 
Level 

Agreements

Service Level
Agreements



ITIL (IT infrastructure library)

� Servicedesk
� Incident managment
� Problem management
� Configuration management
� Change management
� Release management



ITIL (IT infrastructure library) 
2

� SLA management
� Financial management for IT-services
� Capacity management
� Service continuity management
� Availability management


