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Woord vooraf

Als student van het laatste jaar informatiemanagement & -systemen kregen we de
opdracht om een eindwerk te maken.

Dit was voor ons de ideale manier om vakoverschrijdend te leren werken en dit was
tevens een stimulans om ons jaar tot een goed einde te brengen.

Ons eindwerk vormde voor ons een rode draad doorheen het lesgebeuren gedurende
onze leertijd aan de Katholieke Hogeschool Mechelen.

Graag hadden we dan ook de volgende mensen, die altijd voor ons klaarstonden,
willen bedanken:

e Dhr. Willy Verellen en Dhr. Philippe Gebruers van de helpdesk van Brussels
Airport Company;

e Mevr. Lut Roesems van de helpdesk van Corelio;

e Dhr. Geert Vervoort en Dhr. Yves van Arx van de helpdesk van de KHM;

e Dhr. Johan Stevens van de helpdesk van U.Z.B.

e Mevr. Anne Van Goethem, interne promotor;

e Dhr. Laurens DeMeyere, IT-manager van Novartis
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Samenvatting

Als eerste onderdeel zijn we op zoek gegaan waarom het zo noodzakelijk is om een
helpdesk op te richten. We konden constateren dat dit een meerwaarde voor uw
bedrijf kan betekenen.

Nadien is er een vergelijking gemaakt tussen twee verschillende processen. Namelijk
het proces v6or implementatie van een geautomatiseerde helpdesk en het proces na
implementatie van een geautomatiseerde helpdesk. Hier konden we besluiten dat het
een zekere tijdswinst oplevert. Deze tijdswinst kan vervolgens gebruikt worden voor
het oplossen van andere incidenten waardoor de kwaliteit van uw helpdesk verbetert.

Het is belangrijk dat uw bedrijf een juiste keuze maakt bij de aankoop van een
helpdeskprogramma. Daarom zijn we op zoek gegaan naar vaak gehanteerde
vereisten bij de keuze van een helpdeskpakket. Deze vereisten, opgesteld door
Novartis en Brussels Airport, hebben we voor u kort besproken.

Vandaag wordt praktisch elk helpdeskpakket gebaseerd op de regels van ITIL. Dit is
een methodologie die gebruikt wordt om inkomende incidenten volgens een bepaald
patroon op te lossen. Hierbij is het belangrijk dat de juiste termen op het juiste
moment gebruikt worden. We besloten dus om deze termen kort maar krachtig te
bespreken in dit eindwerk.

Ook de ervaring van verschillende bedrijven leek ons relevant. Daarom trokken we
erop uit en namen we in vier verschillende bedrijven een interview af, deze werden
willekeurig door ons gekozen. Tijdens deze interviews wilden we te weten komen
welke programma'’s zij gebruikten ter ondersteuning van hun helpdesk.

Zelf hebben we ook vier verschillende helpdeskprogramma’s onder de loep genomen.
We konden vaststellen dat de ontwikkelaars van grotere en duurdere programma’s
meestal geen demo’s ter beschikking stelden. De vier interviews die we in de
bedrijven afnamen vormen een belangrijk onderdeel van ons onderzoek.

Om tot een correcte conclusie te komen hebben we tot slot drie eerder besproken
programma’s vergeleken op basis van de regels van ITIL.
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Inleiding

Veel organisaties wensen een beeld te krijgen van de verschillende incidenten. Een
mogelijke oplossing om deze incidenten te inventariseren is het aanschaffen van
software die de helpdesk zal ondersteunen. Helaas zijn er veel programma’s op de
markt waardoor het moeilijk wordt om een goede keuze te maken zonder onderzoek.
In dit eindwerk trachten we een antwoord te vinden op volgende vraag: “Welk
programma zou de helpdesk van onze organisatie het beste kunnen ondersteunen”.
Dit gaan we onderzoeken vanuit twee verschillende oogpunten, ni:

e Twee bedrijven hebben ons hun vereisten doorgestuurd voor het kopen van
een degelijke software. Hiervan hebben we een lijst gemaakt waarmee we al
de verschillende pakketten gaan vergelijken.

¢ Nadat we een eerste selectie hebben gemaakt uit verschillende programma'’s,
gaan we deze programma’s verder onderzoeken aan de hand van ITIL.
Softwareleveranciers zeggen dat hun software de regels van ITIL volgen maar
is dit wel degelijk het geval? Dit hebben we onderzocht waarbij we de vier
belangrijkste delen van ITIL in acht hebben genomen.

In totaal hebben we acht softwarepakketten onderzocht. Voor vier programma’s
gingen we op bezoek bij grote, bekende bedrijven die een degelijk budget hebben
voor hun helpdesk. Dankzij deze interviews was het voor ons mogelijk om informatie
te vergaren over zeer dure programma’s. De laatste vier programma’s hebben we
persoonlijk getest door middel van een online demo, of door het softwarepakket lokaal
te installeren.

Dankzij dit onderzoek hebben we heel veel bijgeleerd. Tevens hopen we dat dit
onderzoek u kan helpen bij de keuze van uw helpdesk.
We wensen u veel plezier bij het lezen van dit eindwerk.
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Waarom kiezen voor een helpdesk?

Centraal aanspreekpunt

Wanneer uw organisatie niet beschikt over een helpdesk weten de eindgebruikers niet
bij wie ze terecht kunnen bij eventuele problemen. In de meeste gevallen zullen de
eindgebruikers dan zelf achter een mogelijke oplossing moeten zoeken of zullen ze
raad moeten gaan vragen bij een collega. Dit zorgt ervoor dat de incidenten nergens
geregistreerd zijn en dat men dus bij elk wederkerend probleem opnieuw zal moeten
zoeken achter een mogelijke oplossing wat natuurlijk voor een enorm tijdsverlies
zorgt.

Problemen worden
onderling gemeld & opgelost

Eindgebruiker Eindgebruiker

Door het invoeren van een helpdesk zorgt men voor een centraal aanspreekpunt
wanneer een medewerker van de organisatie een probleem of incident wil melden. In
termen van ITIL wordt dit ook wel eens SPOC genoemd of Single Point Of Contact. Dit
zorgt ervoor dat de IT-afdeling van de organisatie efficiénter te werk kan gaan
aangezien alle problemen op één centraal punt worden verzameld. Bovendien worden
andere collega’s niet lastig gevallen met allerlei problemen die ze onderling trachten
op te lossen. Het grote voordeel hiervan is dat elk personeelslid zich kan bezig houden
met zijn dagdagelijkse taken. Een helpdesk kan dus worden aanzien als hét
visitekaartje van de onderneming. De werknemers van de onderneming weten dus bij
wie ze terecht kunnen voor het melden van een probleem.

Registratie van de incidenten

Nu de personen van de organisatie weten waar ze hun incident kunnen melden is het
ook mogelijk om de verschillende incidenten te registreren in een gecentraliseerd
systeem. Nadat een incident gemeld werd, moet er zo snel mogelijk een oplossing
voor het incident gezocht worden. Ook hier is het noodzakelijk om de procedure voor
het oplossen van het incident te registreren in een databank. Doordat de incidenten
geregistreerd worden in een databank, is het mogelijk om bij een melding van een
identiek incident binnen een korte periode het incident op te zoeken in de databank.
Nadien moet u de persoon die het incident wist mee te delen zo snel mogelijk een
antwoord trachten te geven. Hierdoor is de melder van het incident maar een
minimum aan tijd verloren en kan de persoon weer verder werken. Hoe langer de
persoon moet wachten op een mogelijke oplossing, hoe groter het verlies voor de
organisatie aangezien de persoon in kwestie niet verder kan werken. Een goed
werkende helpdesk betekent dus een meerwaarde voor de organisatie.
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Opvolging van de incidenten

Indien een incident niet meteen opgelost kan worden door de eerste lijn medewerkers
is het nodig om de status van het incident op te volgen. Wanneer u echter een
incident uit het oog verliest zou dit wel voor nieuwe incidenten kunnen zorgen en daalt
de kwaliteit van de helpdesk.

Overzicht van de incidenten

Door een correct en duidelijk overzicht van de incidenten is het mogelijk om bepaalde
incidenten met elkaar te linken. Dit zou eventueel kunnen helpen voor het zoeken
naar een oplossing voor een bepaald probleem. Zorg er dus voor dat u bij de aankoop
van een programma de mogelijkheid hebt om de verschillende incidenten op een
ordentelijke en overzichtelijke manier weer te geven. Let ook op of het programma
toelaat om de incidenten op verschillende manieren te sorteren.

Rapportering van incidenten

Het is steeds handig voor een organisatie om te weten hoe vaak men te kampen heeft
met problemen binnen de IT-infrastructuur. Ook kan het hogere management op basis
van deze rapportering beslissen of ze al dan niet een extra personeelslid dient aan te
werven.
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Waarom kiezen voor een geautomatiseerde helpdesk?

Proces vOoOr implementatie van een geautomatiseerde helpdesk

SR via Webbrowser

Keuze
communicatie
methode

Eindgebruiker

SR via Telefoon

Tevreden eindgebruiker

Zoals u kunt merken op bovenstaande afbeelding is er nergens een geautomatiseerd
proces terug te vinden. Dit zorgt ervoor dat alles manueel verwerkt zal moeten
worden door een medewerker van de organisatie waardoor er een zeker tijdsverlies
optreedt. Er is personeelslid nodig dat zich continu moet bezig houden met de correcte
verwerking van de verschillende incidenten. Nadat de eindgebruiker een manier van
communiceren heeft gevonden zal het incident terecht komen op een centraal
aanspreekpunt. Door gebruik te maken van dit centraal aanspreekpunt vermijdt u dat
er incidenten die gemeld worden ergens anders terecht zouden komen. Nadien zal een
persoon van de helpdesk het incident aan een juiste medewerker van de helpdesk
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moeten toewijzen. Deze toewijzing is nodig aangezien niet elke persoon
gespecialiseerd is in elk domein. Nadat de toewijzing gebeurd is moet deze persoon
natuurlijk gewaarschuwd worden. Ook dit zal manueel moeten gebeuren. Nadien weet
de persoon dat hij zal moeten zoeken naar een mogelijke oplossing voor het probleem

dat gemeld werd.

Wanneer de helpdeskmedewerker een mogelijke oplossing gevonden heeft, zal hij
deze oplossing op een of andere manier moeten meedelen aan de eindgebruiker. Hij
zal tevens de vraag moeten stellen of dit een correcte oplossing was. Indien dit niet zo
is zal de helpdeskmedewerker opnieuw geinformeerd moeten worden en moet er
verder gezocht worden naar een andere mogelijke oplossing. Indien de oplossing een
juist antwoord biedt aan de eindgebruiker kan het incident afgesloten worden en is de

eindgebruiker tevreden.
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Proces na implementatie van een geautomatiseerde helpdesk

Keuze
communicatie
methode

Eindgebruiker

SR via Telefoon

Tevreden
Eindgebruiker

In bovenstaande afbeelding is er al heel wat automatisering terug te vinden. Deze
automatisering zorgt voor tijdswinst. Zoals u kunt afleiden uit de afbeelding merkt u
dat de gebruiker alweer één van de mogelijke manieren moet kiezen om contact op te
nemen met de helpdesk. Het spreekt voor zich dat een incident dat telefonisch gemeld
wordt nog door de helpdeskmedewerker zelf ingevoerd zal moeten worden in het
systeem. Een incident dat via mail gemeld wordt, kan automatisch in het systeem
opgenomen worden. Hetzelfde geldt voor een incident dat door de eindgebruiker via
een webformulier wordt ingevoerd. Nadat de incidenten in het systeem zijn
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opgenomen kan u deze automatisch laten routeren naar een persoon of groep die
gespecialiseerd is in een specifiek domein. U kunt er ook voor kiezen om op basis van
een bepaald incident een prioriteit toe te kennen zodat de medewerkers van de
helpdesk meer aandacht zullen geven aan het incident. Zo zal het incident sneller
opgelost worden. Ook de personen in kwestie zullen automatisch gewaarschuwd
worden dat er een incident op hen staat te wachten.

Nadat de desbetreffende persoon de waarschuwing heeft ontvangen kan hij via een
halfautomatisch proces zoeken in de databank van incidenten naar een correcte
oplossing voor het incident. Indien er geen juiste oplossing beschikbaar is in het
systeem zal de helpdeskmedewerker zelf op zoek moeten gaan naar een gepaste
oplossing. Nadat hij een mogelijke oplossing gevonden heeft kan hij vanuit het
systeem automatisch contact opnemen met de eindgebruiker om hem te vragen of de
mogelijke oplossing correct is. Als dit niet zo is, zal de helpdeskmedewerker moeten
verder zoeken totdat er een gepaste oplossing gevonden wordt. Nadien zal deze
oplossing bewaard worden in het systeem, zodat er op een later ogenblik opnieuw
gebruik van de oplossing kan gemaakt worden. Wanneer er zich reeds een correcte
oplossing in het systeem bevindt, kan deze oplossing rechtstreeks en automatisch
meegedeeld worden aan de eindgebruiker.
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Onderzoek — vergelijking: Programma’s die de helpdesk
ondersteunen.

Om een goede vergelijking te kunnen maken tussen verschillende softwarepakketten
voor een helpdesk is het belangrijk om onderzoekscriteria duidelijk vast te leggen. We
werken volgens twee principes om deze opdracht tot een goed einde te brengen,
namelijk:

e User Requirements, opgesteld door een aantal bedrijven
e Het ITIL principe

We leggen u uit op wat men zich baseert om deze criteria vast te leggen.

Gebruikersvereisten

Het zijn bedrijven die een nieuwe helpdesk wensen te implementeren omdat daar
nood aan is. Om te weten wat ze precies nodig hebben maken ze een lijst van
componenten die verplicht aanwezig moeten zijn in het programma. Deze lijst wordt
gezien als de “User Requirements” lijst. We hebben ons gebaseerd op de lijsten van
twee bedrijven, Brussels Airport Company en Novartis, die als bijlagen terug te vinden
zijn.

Samengestelde gebruikersvereisten

Rapportering

Veel bedrijven willen een helpdesk implementeren zodat ze nadien een controle
hebben over het aantal problemen dat is opgelost door een bepaalde persoon of door
een bepaalde afdeling. Het is dus belangrijk dat men bijna alle informatie kan
opvragen door middel van rapporten of statistieken.

Configuratiebeheer

Eén van de belangrijkste voordelen van een helpdesk is dat alles op een efficiénte
manier gebeurt. Dit kan enkel gebeuren wanneer u over alle noodzakelijke informatie
beschikt. Een deel van deze informatie kan worden opgehaald door middel van het
configuratiebeheer. Het configuratiebeheer is een lijst van alle software en hardware
in een onderneming. Deze lijst kan gebruikt worden om snel een overzicht te hebben
van een bepaalde computer.

Stroom van goedkeuring

Als een werknemer via de helpdesk een nieuwe gsm wil aanvragen, wil dit niet zeggen
dat het aanvaardt zal worden. Deze optie geeft de mogelijkheid om het ticket te laten
valideren indien nodig.
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Web Interface

Programma’s die vroeger werden geprogrammeerd waren niet gebaseerd op een web
browser waardoor men op elk werkstation een apart programma moesten installeren.
Dit vroeg veel tijd, en natuurlijk ook geld. Dit probleem wordt opgelost door het
programma op een centrale server te installeren, die benaderd kan worden door een
web browser. De toegang tot de website is steeds mogelijk voor eindgebruikers, en
voor alle medewerkers van de helpdesk.

De administrator installeert één
enkel programma op de webserver

Via een webbrowser is
het programma toegankelijk
op de webserver

Helpdesk via een webserver

De administrator installeert op elk
werkstation van de helpdeskmedewerkers
een klein programma

De computers maken verbinding met de server

voor de benadering van de data o )
De administrator installeert ook

een toepassing op de server

Helpdesksysteem zonder webserver

Zoals u kunt merken in bovenstaande afbeelding vraagt een toepassing die
geinstalleerd wordt op een webserver veel minder tijd om te installeren dan een
toepassing die geen gebruik maakt van een webinterface. De installatie op de
verschillende werkstations vraagt dan ook veel meer tijd.

Katholicke
HOGESCHOOLM

departement Handelswerenschappen & be




15

Kwaliteitsmeting van de eindgebruiker

Het is de bedoeling dat men de klanten tevreden stelt. Deze klanten (eindgebruikers)
kunnen dat doen door bijvoorbeeld een kleine vraag te beantwoorden, positieve of
negatieve commentaar door te geven of een score toe te kennen. Het bedrijf zal
nadien statistieken kunnen opvragen waardoor ze weten of de klanten tevreden zijn
met de geleverde diensten.

Waarschuwingen via e-mail

Helpdeskmedewerkers zitten niet altijd voor hun computer, maar moeten steeds op de
hoogte blijven indien ze een nieuw ticket ontvangen. In veel van de hedendaagse
programma'’s is het mogelijk om dit automatisch te laten gebeuren. Ook als de status
van een bepaald ticket verandert of als een ticket gesloten wordt kan dit worden
ingesteld.

Doorlooptijden registreren

Het kan gebeuren dat een werkgever een werknemer betaalt per ticket dat succesvol
wordt afgehandeld, of per uur dat de werknemer is bezig geweest met het probleem.
Deze optie maakt het mogelijk dat de werknemer een datum en een doorlooptijd van
een incident kan registreren.

Schaalbaarheid, moduleerbaarheid

Vaak wilt de klant enkele aspecten van het programma veranderen. Een voorbeeld
hiervan is het toevoegen of verwijderen van velden. Indien een helpdeskpakket
schaalbaar en moduleerbaar is, biedt het de mogelijkheid om velden toe te voegen of
weg te laten.

Herhaling van tickets

Deze optie geeft de mogelijkheid om tickets meermaals te laten genereren. Dit kan
handig zijn wanneer eenzelfde taak voor een groep gebruikers gedaan moet worden.
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Automatische behandeling van inkomende mails

Als een persoon een mail stuurt naar een bepaald adres dan kan er automatisch een
ticket worden aangemaakt. Dankzij deze optie is het niet meer nodig om door middel
van de webinterface een ticket aan te maken. Er is ook een zekere tijdswinst
aangezien de helpdeskmedewerker deze tickets niet meer handmatig zal moeten
verwerken in het systeem.

Er wordt een mail Op basis van bepaalde

verstuurd naar de instellingen wordt er

mailserver op een automatisch een ticket
vooraf bepaald aangemaakt in het

e-mail adres helpdeskprogramma

]

Bijlagen

Het is voor een medewerker van de helpdesk altijd handiger wanneer de eindgebruiker
bestanden opstuurt die het probleem verduidelijken. Met deze optie kunnen ze eender
welk bestand toevoegen aan hun ticket.

Screenshots

Op elk toetsenbord is een “Print Screen” toets terug te vinden. Indien deze wordt
gebruikt, zou het mogelijk moeten zijn om de afbeelding rechtstreeks in het nieuw
ticket toe te voegen.

Databank dump / export / import

Deze optie behandelt de eigenlijke data. Het zou mogelijk moeten zijn om een kopie te
nemen van alle informatie van het helpdeskprogramma. Indien er zich problemen
voordoen is men zeker dat alle gegevens nog beschikbaar zijn. Het exporteren van
informatie naar een ander systeem, of het importeren van informatie naar het huidig
systeem zou natuurlijk een pluspunt zijn.
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Afschermen van gegevens

Een helpdesk kan gebruikt worden in verschillende afdelingen van een bedrijf. Het is
vanzelfsprekend dat een gebruiker van de ene afdeling niet zomaar de tickets van een
andere afdeling kan raadplegen. Het is belangrijk om het systeem zo te kunnen
instellen dat bepaalde gebruikers of groepen enkel hun tickets kunnen bekijken.

De verschillende afdelingen kunnen
onafhankelijk gebruik maken van het
systeem zonder dat ze elkaars tickets

kunnen zien

Zoekfunctie

Het aantal tickets in het helpdesksysteem vergroot met de jaren. Wanneer een
organisatie enkele jaren gebruik maakt van hun helpdesk zullen er zich ongetwijfeld
heel wat tickets in het systeem bevinden. De mogelijkheid om in die tickets efficiént te
zoeken zou zeker aanwezig moeten zijn.

Verbanden leggen tussen tickets

Het gebeurt wel eens dat een probleem meerdere malen voorkomt. Een voorbeeld
hiervan is een defect toetsenbord. Indien er telkens opnieuw een reden en een
oplossing moet geschreven worden zou dit steeds meer plaats op de server in beslag
nemen. Dit is echter onnodig indien we kunnen zeggen dat een ticket gelijkaardig is
aan een ander ticket. We hoeven dan enkel te verwijzen naar dat ene ticket.

Kennisdatabank

Bedrijven vragen soms geld voor de afhandeling van een probleem. Het gebruik van
een publieke databank waarin er opgeloste tickets kunnen bewaard worden zou een
oplossing bieden. De persoon in kwestie kan zelf op zoek gaan naar een mogelijke
oplossing. Er wordt dus vermeden dat er tickets geopend worden waarvoor er reeds
een oplossing te vinden is in de databank. Het zal dus voor de eindgebruiker veel
goedkoper zijn om een gepaste oplossing te vinden. We kunnen dergelijke
kennisdatabank vergelijken met een “Frequently Asked Questions” databank.
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ITIL

Tijdens onze zoektocht naar het beste programma om de helpdesk te ondersteunen
kwamen we keer op keer tegen dat het programma voldoet aan de regels van ITIL.
Maar wat is nu juist ITIL? Is ITIL vandaag de dag belangrijk? Hoe is ITIL ontstaan?
Deze vragen zullen we beantwoorden opdat u dit eindwerk viotter kan lezen. We willen
er ook aan toevoegen dat er veel Engelstalige termen in deze bespreking aan bod
komen. Deze termen worden ook zo in alle ITIL-boeken gebruikt, waardoor we deze
niet hebben vertaald.

ITIL is de afkorting voor “Information Technology Infrastructure Library” en is een
verzameling van “Best Practices” die vertelt hoe je een incident correct moet
aanpakken. Bedrijven moeten ervoor zorgen dat de inkomende incidenten of
problemen zo goed mogelijk behandeld worden. Helaas was dit vroeger niet altijd het
geval waardoor heel wat bedrijven kostbare tijd verloren. Het succesvolle ITIL biedt de
verschillende bedrijven een methode aan waardoor ze efficiénter kunnen werken. Het
bespreken van ITIL zou een eindwerk op zich zijn. Zo zijn er al tientallen boeken
geschreven over dit onderwerp. Daarom leggen we enkel de basis van deze
methodologie uit.

Waarom wordt er voor ITIL gekozen?

Deze methodologie geeft voor elk proces een gedetailleerde omschrijving,
verantwoordelijkheden, procedures, enz. Dit alles is begonnen toen de Britse Central
Computer and Telecommunications Agency (ondertussen OGC) een aanpak moest
ontwikkelen voor een efficiénte en economische inzet van IT-middelen bij de
ministeries en andere organisaties van de Britse overheid. Er zijn 4 belangrijke delen
in ITIL. Deze zijn:

e Incident Management
e Problem Management
e Configuration Management
e Change Management

Incident Management

Incident management is het beheren van de inkomende incidenten die worden
gemeld. Voor veel personen is er geen verschil tussen een incident en een probleem,
maar het verschil tussen de twee moet duidelijk zijn. Men spreekt over een incident
wanneer er een gebeurtenis is die niet tot de standaardoperatie van een service
behoort en die een onderbreking of een vermindering van de kwaliteit van die service
veroorzaakt of kan veroorzaken.

Een voorbeeld van een incident:

Wanneer een server om één of andere reden herstart moet worden zijn de diensten
die deze server aanbiedt niet langer beschikbaar. Dit zorgt ervoor dat gedurende de
periode dat de server herstart moet worden niet op een normale manier gewerkt kan
worden.
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Naast gewone software of hardware incidenten zijn er ook twee soorten bijzondere
incidenten. Deze zijn:

e Service Request
e Request for change

Een service request is een verzoek van de gebruiker om ondersteuning, levering,
informatie, advies of documentatie. Een voorbeeld hiervan is het vernieuwen van een
wachtwoord.

Een request for change is een verzoek om een wijziging door te voeren op één of
meer gespecificeerde Configuration Item’s*. Dit is bijvoorbeeld het installeren of
vervangen van een computer. Uiteindelijk leidt deze service request niet naar een
incident maar naar een change.

Het is belangrijk al deze incidenten te kunnen onderscheiden van elkaar. Zo zou de
gebruiker die een incident stuurt de urgentie moeten kunnen bepalen zodat de impact
zo klein mogelijk blijft. De impact bepaalt het aantal gebruikers of bedrijfsprocessen
die hinder zullen ondervinden van het incident. Indien men de urgentie van een
incident kan instellen weten de helpdeskmedewerkers dat het incident zo snel
mogelijk opgelost moet worden. Het inschatten van een juiste impact en urgentie
bepaalt de prioriteit voor een bepaald incident.

Een tweede aspect dat men moet kunnen instellen bij een incident is de escalatie. Het
kan gebeuren dat de werknemers die het incident binnenkrijgen (1°* lijn) niet over de
nodige kennis beschikken om het incident op te lossen. Indien dit het geval is moeten
ze meer specialisme en kennis zoeken (2% lijn, n® lijn). Dit wordt kortweg functionele
escalatie genoemd. Indien de werknemer niet over de autoriteit beschikt om het
incident op te lossen, moet hij/zij beroep doen op hogere lagen van de organisatie op
zoek naar meer beslissingsbevoegdheid om het incident zo snel mogelijk te verhelpen.
Dit wordt Hiérarchische escalatie genoemd.

Problem Management

Zouden we volgens u het woordje “incident” altijd kunnen vervangen door het woordje
“probleem” in de vorige paragrafen? Hoogst waarschijnlijk dacht u van wel, maar toch
is er een groot onderscheid tussen een probleem en een incident. In Incident
Management wordt er degelijk actie ondernomen. Als de oude situatie hersteld is,
stopt het incident. Spijtig genoeg is het niet altijd duidelijk wat de oorzaak van het
incident was. Laten we het voorbeeld van daarnet terugnemen. Het herstarten van de
server was een goede oplossing om het incident op te lossen, maar weten we hiermee
hoe het komt dat men de server heeft moeten herstarten? Neen, helaas niet! Een
server zou zonder problemen moeten blijven werken. Problem management
onderzoekt de infrastructuur door middel van de inkomende incidenten om te

! Zie Configuration Management
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onderzoeken wat de oorzaak was van het probleem. Indien de onderzoekers een
probleem vinden, wordt deze gedocumenteerd als “Known Error”. Eventueel kan er
een “Request for Change” aangevraagd worden indien dit noodzakelijk is. Het is ook
de taak van Problem Management om zich daarna nog bezig te houden met bekende
problemen en ervoor te zorgen dat deze zich niet meer voordoen.

Er zijn twee belangrijke activiteiten in problem management. Deze zijn Problem
Control en Error Control. Problem Control is verantwoordelijk voor het identificeren
van problemen en het onderzoeken van de oorzaak. De verschillende delen van
problem control zijn:

e Analyse

e Identificatie en registratie
e Classificatie en allocatie

e Onderzoek en diagnose

Gedurende deze stappen is er een constante bewaking. Na deze stappen gaat men
over naar error control. Deze is belast met het bewaken en het corrigeren van
bekende problemen totdat zij op een succesvolle wijze verholpen zijn. De
verschillende activiteiten van error control zijn:

e Error identificatie en registratie

e Onderzoek naar oplossing

e Vastleggen van de gekozen oplossing
e Evaluatie/review probleem

Indien er een oplossing is gevonden, wordt er een aanvraag gedaan voor een
verandering.

We zouden kunnen samenvatten dat problem management eigenlijk incident
management ondersteunt door het leveren van oplossingen om deze incidenten zo
snel mogelijk op te lossen. Het is de bedoeling om een incident zo snel mogelijk op te
lossen, en daarna dankzij problem management in detail te gaan onderzoeken
waarom er een incident was.

Het hoofddoel van problem management is zo weinig mogelijk incidenten te hebben.
Dit kan op twee manieren gebeuren, namelijk dankzij proactieve en reactieve
activiteiten. Bij reactieve problemen gaat men op zoek naar oorzaken nadat een
incident heeft plaatsgevonden. Bij proactieve activiteiten gaat men op zoek naar
problemen voor deze zich voordoen.

Configuration Management

Heel ITIL draait om computers, zowel op vlak van software als op vlak van hardware.
Het is dus belangrijk om een databank te hebben waar alle computers van een
organisatie in terug te vinden zijn. In deze databank zijn de “Configuration Items” (elk
afzonderlijk deel van het netwerk) in detail beschreven. Niet enkel de karakteristieken
in verband met de hardware, maar ook alles in verband met de software zou in deze
databank te vinden moeten zijn. Volgens de regels van ITIL zouden de relaties tussen
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de verschillende componenten ook gedocumenteerd moeten zijn. Als men dit doet is
het mogelijk om daarna een bepaald incident aan een toestel toe te wijzen en de
historiek van de verschillende incidenten per toestel bij te houden.

De bedoeling van configuration management is dus eigenlijk het bewaken van de
economische waarde van de IT-dienstverlening. Deze lijst zou altijd volledig moeten
zijn zodat het bedrijf een goed beeld heeft van de productiemiddelen en diensten van
de organisatie.

Configuration Management mag men zeker en vast niet verwarren met asset
management. Asset management is een boekhoudkundige aanpak voor het bewaken
van afschrijvingen op artikelen. Wanneer een artikel afgeschreven is, zal de
organisatie ervoor zorgen dat er een nieuw toestel aangekocht wordt. Configuration
management gaat verder en bewaakt informatie over onderlinge relaties tussen
configuration items. Het kan dus heel goed zijn dat asset management een deel is in
de configuration management, maar niet omgekeerd.

Change Management

In de informatica is geweten dat de evolutie in nieuwe technologieén zo snel gebeurt
dat de veranderingen in een netwerk (servers, desktops, printers, ...) zeer vaak
gebeuren. Helaas worden deze veranderingen soms niet goed uitgevoerd omdat men
onzorgvuldig te werk gaat, er te weinig voorbereiding is of dat er een gebrekkige
analyse gedaan werd voor het uitvoeren van een verandering. Dit leidt ertoe dat het
personeel dat instaat voor het oplossen van de incidenten vaak kleine brandjes moet
blussen, met de kans dat het incident zich opnieuw voordoet. Vaak wordt Change
Management onderschat, maar het is heel belangrijk dat dit zeer goed wordt
uitgevoerd. Zo is er de volgende quote “Niet elke wijziging is een verbetering, maar
elke verbetering is een wijziging”. Dit toont aan dat er inderdaad wijzigingen gebeuren
die eigenlijk anders hadden moeten gebeuren.

Er zijn drie verschillende soorten veranderingen die men in een netwerk kan terug
vinden. Ten eerste hebben we de vernieuwingen of verbeteringen. Dit zijn nieuwe
technische concepten in de IT-infrastructuur die geintroduceerd worden. Indien er niet
genoeg getest werd of onderzoek gedaan werd naar deze vernieuwingen kan het
gebeuren dat deze vernieuwingen storingen aan de huidige infrastructuur brengen.
Een tweede soort zijn de veranderingen. Een verandering is bijvoorbeeld het
vernieuwen van een verouderd besturingssysteem. Ook hier kunnen er zich fouten
voordoen indien het niet goed wordt voorbereid. Als derde en laatste soort is het
corrigeren. Indien er zich bij de twee voorgaande soorten problemen voordoen is het
de bedoeling om deze fouten te verwijderen.

Het is praktisch onmogelijk om te zeggen of een programma, met de daarbij horende
kostprijs, al dan niet voldoet aan de regels van ITIL. Toch is het concept een groot
succes. Sommige organisaties houden zich bezig met het onderzoeken of een
programma de regels van ITIL volgt. Indien dit programma bestempeld kan worden
als “ITIL-Compliant”, is de kans groot dat het beter verkocht zal geraken.
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Deze korte uitleg is verre van compleet, maar toch zou het een duidelijk overzicht
moeten geven van wat ITIL eigenlijk inhoudt. Verder in dit eindwerk zullen we de
volgens ons drie beste programma’s nader bespreken aan de hand van volgende

onderwerpen van ITIL:

e Incident Management
e Problem Management
e Configuration Management
e Change Management
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Afgenomen interviews voor het onderzoek.

De bedrijven die werden geinterviewd voor dit onderzoek werden willekeurig gekozen.
We zijn op zoek gegaan naar organisaties waarvan we wisten dat ze zeker over een
helpdesk zouden beschikken.

Interview bij Brussels Airport Company, INFRA

Doordat BAC, beter gekend als Brussels Airport Company, zo snel gereageerd had op
onze vraag voor een interview konden we reeds na twee dagen op verkenning in onze
Brusselse luchthaven. We ontmoetten er de heer Willy Verellen en Philippe Gebruers
die ons met veel plezier en vol enthousiasme het verhaal deden over hun helpdesk.
Willy Verellen heeft de functie van Help Desk Manager terwijl Philippe Gebruers eerder
verantwoordelijk is voor de implementatie van het huidige programma. Doordat beide
personen heel wat kennis bezaten was dit een zeer interessant interview waar we
enorm veel essentiéle informatie verkregen.

De hele gemeenschap van Brussels Airport telt ondertussen meer dan 20 000
werknemers die kunnen worden ingedeeld in ongeveer 260 bedrijven die elk hun eigen
activiteiten uitoefenen. Niet alle werknemers van deze organisatie gebruiken natuurlijk
een computer. We kunnen stellen dat er om en bij de 800 computers worden gebruikt.
Sommige computers worden echter door verschillende personen gebruikt. Het aantal
eindgebruikers zal dus iets hoger liggen. Sommige personen hebben een computer die
slechts enkel door henzelf wordt gebruikt.

In de luchthaven van Zaventem wordt de helpdesk ondersteund door het programma
Infra, meer bepaald Infra Enterprise V7.0. Het bedrijf dat deze software ontwikkelde
werd opgericht in 1991. Het is een oorspronkelijk Australisch bedrijf maar Infra is
ondertussen ook actief in de Benelux. Door de jaren heen heeft Infra een zeer goede
internationale reputatie in haar vakgebied. Dit zorgt ervoor dat het programma op
wereldniveau zéér gekend is en dat het in héél wat organisaties gebruikt wordt voor
de ondersteuning van hun helpdesk. Namen zoals de Commonwealth Bank, Roche
Pharmaceuticals, Sydney 2000 Olympics,... bevestigen dit.

De reden waarom er voor dit programma gekozen wordt ligt aan het feit dat het
programma werkt op basis van modules. U kunt zelf kiezen van welke modules u
gebruik wenst te maken. Indien u het gehele pakket zou kopen, biedt dit een zéér
uitgebreide oplossing voor de organisatie. Niet alle bedrijven zijn echter altijd
geinteresseerd in alle modules van het pakket. Meestal grijpen de bedrijven naar
enkele essentiéle modules waarmee ze hun helpdesk zullen ondersteunen. Brussels
Airport Company heeft ook gekozen om slechts enkele modules geleidelijk aan te
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integreren in hun helpdesk. Zo hebben ze dus niet alle modules in één keer
aangekocht, maar hebben ze elke module één voor één geintegreerd. Het vraagt
immers enorm veel tijd en geld om deze modules te integreren. Brussels Airport
Company koos ervoor om als eerste module “Problem Management” aan te schaffen.
Gedurende een hele tijd werd dus enkel gebruik gemaakt van deze module om de
helpdesk te ondersteunen. Nadat deze module helemaal op punt stond heeft Brussels
Airport Company besloten om de module Change Management aan te schaffen.
Brussels Airport Company maakt ondertussen ongeveer 4 jaar gebruik van Infra, maar
er wordt nog steeds gewerkt aan de integratie van Infra met een kostprijs van om en
bij de 100 000 euro. Toch was Infra één van de goedkopere uit een lijst programma’s
die aan alle gebruikersvereisten voldeed. Bovendien komt hierbij nog een jaarlijkse
kost voor de ondersteuning en de updates van het pakket. Bij de studie naar een
aangepast softwarepakket konden ze een verschil van 80% constateren tussen het
goedkoopste en het duurste programma.

In 2004 was Brussels Airport Company toe aan een nieuw programma dat hun
helpdesk zou ondersteunen. Het werd een zoektocht doorheen een lijst van
verschillende programma’s die ze nadien vergeleken. Enkele voorbeelden van deze
programma’s zijn CA, HP Openview of Remedy. Elk van deze programma’s werd
uitvoerig getest om te zien welk programma het best was voor de ondersteuning van
de helpdesk. Maar wat zijn de eisen van Brussels Airport Company?

e Het programma zou moeten voldoen aan de regels van ITIL (Information
Technology and Infrastructure Library) aangezien dit een zeer belangrijk
principe is binnen een bedrijf om zo de helpdesk te verbeteren.

e Een tweede eis van Brussels Airport Company was dat het programma “out of
the box” moest zijn. Hiermee wordt bedoeld dat het programma op een
eenvoudige manier geintegreerd kan worden in de huidige bedrijfstoestand.
Infra verzorgde de initiéle installatie van het programma op de server. Dit nam
slechts één dag in beslag. De overige modules werden echter over
verschillende jaren één voor één in gebruik genomen. Het spreekt voor zich dat
de configuratie van de verschillende modules enige tijd in beslag neemt.

e Verder zou het programma ook volledig webbased moeten functioneren zodat
er geen extra software op de werkstations geinstalleerd moet worden. Dit zorgt
er tevens voor dat het programma voor iedereen, met een internettoegang,
toegankelijk is.

De manier waarop Infra zijn licenties beheerd is zeer interessant. Ze gebruiken
namelijk een combinatie van Fixed en Floating Licenties. Op de luchthaven zijn er heel
veel problemen of incidenten die worden opgelost door de eerstelijns medewerkers. Ze
lossen ongeveer 80% van de oproepen op. De overige 20% wordt geéscaleerd naar de
tweede of derde lijn. Het is dus belangrijk dat de eerstelijns medewerkers, die
trachten om zoveel mogelijk gekende incidenten op te lossen, continu toegang hebben
tot hun systeem. Dit kan door middel van de toekenning van een “Fixed License” aan
een persoon. De werknemers van de tweede of derde lijn daarentegen, die hoeven al
veel minder toegang te hebben tot het systeem en maken dus gebruik van een
“Floating License”. Dit type licentie is niet gebonden aan één bepaalde gebruiker. Het
is wel zo dat deze gebruikers niet gelijktijdig met het programma kunnen werken.
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Wanneer het bedrijf dus bijvoorbeeld in het bezit is van 25 floating licenties, zijn er
slechts 25 medewerkers die gelijktijdig kunnen werken met het programma. De
zesentwintigste gebruiker die op hetzelfde moment wenst aan te melden zal echter
geen toegang hebben tot het systeem totdat er een andere gebruiker zich afmeldt. De
Brusselse luchthaven beschikt over ongeveer 85 medewerkers die de helpdesk
ondersteunen. Hiervoor hebben ze in totaal 35 licenties aangekocht waaronder 10
fixed licenties en 25 floating licenties. Dit blijkt meer als voldoende te zijn. Infra geeft
de toestemming om deze licenties ook te gebruiken in een testomgeving. Dit is echter
niet het geval bij alle softwareleveranciers.

Ondertussen maakt Brussels Aiport Company ook gebruik van de module die het
mogelijk maken om elk hardwareonderdeel te beheren. Volgens de termen van ITIL is
dit wel beter gekend als “Configuration Management”. Via deze module is het mogelijk
om het netwerk af te scannen en zo de verschillende configuration items toe te
voegen in de databank. Ze hebben er echter voor gekozen om deze optie uit te
schakelen. Zo vermijden ze dat een computer die niet gevalideerd is, in de databank
terecht zou komen. Momenteel bevinden er zich ongeveer 120 000 records in de
configuration management databank. Deze databank is zo uitgebreid aangezien dit elk
onderdeel van een computer bevat. Dit gaat dus van een desktop tot bijvoorbeeld het
kleinste netwerkkabeltje. Ook de verschillende muizen, laptop’s, toetsenborden e.d.
kan u hierin terugvinden.

Mame I o
|_[memary
| [Memary Skick.
|_ | Microphane

Mini Drive
: Modem ,q.,_'.-;.-l
|| MULTI-PAIR -
|| Metwark Camera
| |Metwark card
| |Metwarkbax
|| Cther Check Box 1 Il
| |ouer Check Box 2 I
| | cUTLET PaR: Murber 1 -
|_|Package Mumber 2 I
> N | covial ook speed v
| |FD& Config 2 Price v
| |FD& Keyboard Config 3 Order reference v
| |PEN MUMBER, Config 4 backup system v
| |Plasma Config 5 I
| [Piotter Config & I
| |FoRT _| config? I
| |Port Replicatar Config 8 r
| |Portable Profile r
|| Power PC Time: r
|_|Povier Portable
| |Power Supply
|| Printer
|| Printer/Copier

Projector LI

Nadat al deze configuration items zijn ingevoerd, is het mogelijk om deze op een
eenvoudige manier met elkaar te linken. Wanneer u dan een toestel opvraagt verkrijgt
u onderstaand scherm.
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Naast al deze voordelen bestaan er spijtig genoeg ook steeds enkele nadelen, hoewel
de geinterviewde personen hierover toch even moesten nadenken. Dit wil zeggen dat
ze over het algemeen tevreden zijn over het programma.

e Het eerste nadeel dat ons door hen werd verteld ging over de
rapporteringmogelijkheden van Infra. In de ene versie van Infra zouden ze
gebruik maken van een zelf geschreven rapporteringprogramma en in de
andere versie maakt Infra gebruik van een programma dat door een andere
organisatie is geschreven. In versie 7 van Infra wordt er dus gebruik gemaakt
van een extern rapporteringprogramma. De compatibiliteit tussen beide
programma’s is niet altijd gewaarborgd en dit zou dus voor eventuele
problemen kunnen zorgen. Hier werd dan ook aan gewerkt, in versie 8 van
Infra is er opnieuw een rapporteringmodule beschikbaar. De aanpasbaarheid
van bepaalde rapporten zou momenteel nog voor enkele problemen zorgen. De
standaard rapporten zijn voorlopig niet of moeilijk aan te passen aan de noden
van het bedrijf. Verder is het zeer ingewikkeld voor een sporadische gebruiker
om zelf rapporten op te stellen. Dit toont natuurlijk wel aan dat het
rapporteringprogramma enorm veel functies biedt, maar dat het hierdoor
minder gebruiksvriendelijk wordt. Er zijn immers zoveel mogelijkheden
waardoor de gebruiker verdrinkt in al deze functies.

¢ Via Infra is het ook mogelijk om aan SLA management (Service Level
Agreement) te doen. In dergelijke SLA wordt bepaald binnen de hoeveel tijd er
een bepaald probleem of incident opgelost moet zijn. Infra laat het niet toe om
bepaalde incidenten in wacht te plaatsen. Wanneer er dus bijvoorbeeld een
werknemer op vakantie is en de helpdesk nog essentiéle informatie verwacht,
dan zal de duur dus automatisch toenemen omdat de werknemer niet kan
reageren op deze vraag van de helpdeskmedewerkers. De helpdesk kan dus
ook niet verder zoeken naar een mogelijke oplossing. Dit zou ervoor kunnen
zorgen dat rapporten in de toekomst een verkeerd beeld schetsen.
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e Een ander nadeel aan het programma is het escalatieproces. Dit is volgens
onze Brusselse luchthaven veel te ingewikkeld.

e Aangezien Infra de code van het programma vrijgeeft, is het voor elk bedrijf
mogelijk om deze code te wijzigen zodat het programma beter aansluit op de
noden van het bedrijf. Infra vraagt om elke wijziging in deze code goed te
documenteren. Wanneer er een update van het pakket beschikbaar is, zal Infra
dus een aangepaste versie moeten voorzien voor alle bedrijven die de
broncode hebben aangepast.

Door de talrijke functies die aanwezig zijn in het pakket was het zeer belangrijk om
goede trainingssessies te organiseren binnen het bedrijf. Eerst zijn er enkele
managers naar Infra zelf gegaan zodat zij het programma goed onder de knie hebben.
Nadien zouden zij het programma aan de andere medewerkers van de luchthaven
uitleggen. Dit steeds in kleine groepjes van vier of vijf mensen. Het systeem is goed
gedocumenteerd vanuit Infra. Indien er dus problemen opduiken, kunnen de
gebruikers van het systeem zelf hun problemen gaan opzoeken in de documentatie.

@ infraEnterprise Switch Gebruers, Philippe
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Zoals u reeds kon lezen bestaat de software uit verschillende modules. Deze modules
werden geleidelijk geinstalleerd bij Brussels Airport Company. De modules waarover
de luchthaven niet beschikt zijn de kennisdatabank module, de CTlI module en de end-
user module. Indien een eindgebruiker een probleem heeft, kan deze door middel van
de kennisdatabank zelf een mogelijke oplossing gaan opzoeken in deze databank.
Wanneer ze echter geen juiste oplossing vinden is er de mogelijkheid om een service
request in te dienen. De CTI module is een module waarmee de computer automatisch
informatie op het scherm van de helpdeskmedewerker laat zien over de hardware- en
de softwarespecificaties van de medewerker die een specifieke aanvraag indient. Maar
aangezien de eindgebruikers liever hun request telefonisch of via e-mail doorgeven is
dit een overbodige functie. Hierdoor wordt ook de end-user module overbodig. Het is
dus niet zo dat, als u een e-mail stuurt naar de helpdesk, er automatisch een nieuw
ticket wordt aangemaakt. Dit moet nog steeds handmatig gedaan worden door een
medewerker van de helpdesk. De eindgebruiker kan via een website wel de status van
zijn huidige tickets nakijken.

Een overbodige functie in het systeem is de pop-up functie. Er komt een pop-up

tevoorschijn telkens wanneer er een nieuw ticket binnenkomt. Dit werkt erg storend
aangezien de luchthaven jaarlijks ongeveer 120 000 tickets verwerkt. Gelukkig biedt
het programma wel de mogelijkheid om dit uit te schakelen. Deze optie is echter wel
goed voor de werknemers die niet alle incidenten op de voet volgen, maar niet voor
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mensen die continu met het helpdeskprogramma werken. Er wordt geen gebruik
gemaakt van de sms-functie waarover het systeem beschikt.

Brussels Airport is zeer tevreden over de software waarover ze momenteel
beschikken. De communicatie tussen de luchthaven en Infra verloopt héél vlot.
Wanneer er een aanvraag is vanuit de luchthaven tracht Infra deze aanvraag binnen
de 5 dagen op te lossen. Een probleem wordt normaliter de dag zelf nog opgelost.
Infra is zeer stabiel en snel dankzij zijn web interface. In de luchthaven is het
programma zelf nog nooit geblokkeerd, als er dan toch iets misliep met het
programma kon men steeds constateren dat er iets mis ging op het netwerk. In de
toekomst zullen ze een tweede licentie aanschaffen waardoor het mogelijk wordt om
aan mirroring te doen. Dit houdt in dat deze tweede server de eerste server zal
kopiéren zodat de tweede server de eerste server kan overnemen indien er zich een
probleem voordoet (en omgekeerd). Een luchthaven is een bedrijf dat continu open is.
Dit zorgt ervoor dat de helpdesk zowel overdag al ’'s nachts operationeel moet zijn. Dit
doen ze door de helpdesk te bemannen door middel van een dag- en nachtploeg. Zij
kunnen dus altijd uw problemen oplossen. Elke organisatie wenst wel een persoonlijk
tintje te geven aan hun helpdeskprogramma en doordat Infra open source is, is dit
zeker mogelijk. Zoals er reeds verteld werd is het verplicht van Infra uit om alle
wijzigingen te documenteren.

Als conclusie kregen we te horen dat de Brussels Airport Company zeker en vast niet
wenst te veranderen van softwareleverancier. Waarom veranderen als iets werkt?
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Overzicht Infra

Voordelen

Nadelen

v

A N N NN U N U N NN

Communicatie met Infra
verloopt zeer goed.

Zeer veel informatie te

verkrijgen met de rapporten.

Prijs (per categorie)
Licenties voor Infra
Configuration Management
Open Source

Out - Of - The — Box
Modules

Documentatie
Gebruiksvriendelijkheid
Functies

Webbased

Mirroring

v' Rapporteringmogelijkheden zijn te
moeilijk indien men het systeem
niet kent.

v"Incidenten kunnen niet in wacht
gezet worden, waardoor de
rapportering soms niet echt klopt.

v'  Escalatie is te moeilijk
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Rapportering

Web Interface

Kwaliteitsmeting van de eindgebruiker

Waarschuwingen via e-mail

Configuratiebeheer

Stroom van goedkeuring

Doorlooptijden Registreren

Schaalbaar en Moduleerbaar

Tickets herhalen

Automatische behandeling van inkomende mails

Bijlagen

Screenshot

Backup / Import / Export mogelijkheden

Afschermen van gegevens

Zoekfunctie

Relaties Tussen Tickets

Kennisdatabank

SRS RN RN RN N RS RN N N N N N N RN RS R
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Interview bij Corelio, SERVICE DESK.

Voor ons tweede interview hadden we een afspraak met Lut Roesems op 14 februari
2008. Ook deze afspraak werd vrij snel geregeld want na een tweetal dagen werden
we al verwacht in de burelen van Corelio, gelegen in Groot-Bijgaarden.

Lut Roesems staat al 5 jaar aan het hoofd van de helpdesk van Corelio Information
Systems (CIS). Dit is een dochterbedrijf van Corelio en verzorgt het gehele
informatica gebeuren. Dit dochterbedrijf heeft zo’ n veertigtal informatici in dienst.
Misschien is Corelio u wel beter bekend onder het oude VUM dat staat voor de
Vlaamse Uitgeversmaatschappij. Corelio is ontstaan uit een samenvoeging van VUM,
Passe-Partout, Les Editions de I’Avenir en aantal joint-ventures met multimedia-
gelinkte bedrijven. Corelio is momenteel de grootste krantenuitgever van het land met
de verkoop van om en bij de 500.000 kranten. De Standaard, Het Nieuwsblad, Jobat,
Passe-Partout, Vers L'Avenir, Clickx, PC Magazine, ZDNet zijn enkele bekende titels
van kranten en magazines die opereren onder de Corelio-groep. Het spreekt voor zich
dat dit voor héél wat werkgelegenheid zorgt. De groep telt momenteel 1800
werknemers. Helpdesk CIS ondersteunt momenteel een 700-tal van hen (=
oorspronkelijke Vum-medewerkers). Bovendien kunnen een 200-tal losse
medewerkers, correspondenten en stagiairs beroep doen op de helpdesk CIS.

De medewerkers van het oude “Editions de I’Avenir” kunnen beroep doen op een eigen
inhouse helpdesk te Namen. De helpdesk voor Passe-Partout medewerkers wordt tot
nu toe ge-outsourced bij Sylis.

Momenteel bevindt CIS zich in een overgangsfase. Er wordt in eerste instantie
bekeken hoe de verschillende informatica-afdelingen binnen de nieuwe Corelio-groep
in de toekomst zullen samenwerken. In een tweede fase zal het usersupport gebeuren
aangepakt worden. Dit is tevens de verklaring waarom er momenteel nog weinig
veranderd/vernieuwd wordt aan de huidige helpdesktool. Het pakket draait naar
behoren, maar is wel enigszins verouderd. Uit een studie zal moeten blijken welk
gemeenschappelijk helpdesktool in de toekomst best kan gebruikt worden.

Mevrouw Roesems vertelde ons bij aanvang van het interview dat het voor haar niet
zo belangrijk is welk helpdeskpakket gekozen wordt. Elk hedendaags helpdesktool
beschikt over een stabiele basis waarmee men aan incident-management en problem-
management kan doen. De verschillen zitten, aldus mevrouw Roesems, voornamelijk
in gebruiksgemak, setup- en interfacing-mogelijkheden.
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In het verleden heeft Corelio met Remedy gewerkt. Remedy is een zeer bekend
programma waarmee u enorm veel kan doen maar doordat het zo moeilijk was te
configureren is men hiervan afgestapt. Het programma was naar hun mening ook niet
zo overzichtelijk. Er werd besloten om over te schakelen op Magic Service Desk V8.
Deze software werd intussen overgenomen door Remedy zelf.

Toen Corelio enkele jaren geleden een programma zocht voor de ondersteuning van
de helpdesk werd er een studie gemaakt naar het programma dat het meest voldeed
aan de verschillende noden van het toenmalige VUM. Als resultaat van deze studie
kwam Service Desk als beste programma uit de bus. Het systeem is momenteel niet
meer up to date aangezien ze er voor gekozen hebben om geen gebruik te maken van
het onderhoudscontract. Dergelijk onderhoudscontract zorgt ervoor dat u geholpen
wordt bij eventuele vragen, maar zorgt er ook voor dat u de nieuwe uitvoeringen van
het helpdeskpakket ter beschikking krijgt. Wanneer Corelio dus wenst over te
schakelen naar een versie die volledig up to date is, zouden ze opnieuw het
onderhoudscontract moeten intekenen. De organisatie is echter van mening dat men
een programma niet moet veranderen of updaten indien het doet wat men verwacht
van het systeem. Het nadeel hiervan is natuurlijk dat ze niet kunnen genieten van de
nieuwere versies of van de hulp bij eventuele vragen.

Het usersupport-gebeuren binnen CIS is opgezet volgens ITIL-principes. Een centraal
telefoonnummer en een centrale mailbox vormen de SPOC (single point of contact).
De eerste lijns-helpdesk CIS bestaat uit 3 medewerkers. Zij zijn in staat de meest
voorkomende incidenten zelfstandig op te lossen. Indien de helpdesk er niet in slaagt
het probleem binnen een bepaalde termijn op te lossen of indien een probleem te
ingewikkeld is wordt het doorgegeven aan een tweede lijn. Er is een tweede-lijns-
interventionist aangesteld voor de domeinen business-applicaties, productie-
applicaties, workstations en infrastructuur. Het escaleren naar de tweede lijn is geen
automatisme. De helpdeskmedewerker zet het betreffende ticket zelf bij de tweede-
lijns interventionist van het domein waar het probleem zich situeert.

Er wordt verwacht dat de meeste problemen binnen de twee uur worden opgelost. Dit
is dan ook het geval met 75% van alle incidenten die gemeld worden.

Op welke manier kunnen de eindgebruikers hun incident melden? Dit kan zowel via e-
mail als telefonisch maar je kan ook simpelweg een bezoekje brengen aan de
helpdesk. Het is gebleken dat de eindgebruiker nog het liefst het incident meldt via
telefonisch contact met de helpdesk. Wanneer de helpdesk een nieuwe e-mail
ontvangt met een incident, wordt deze steeds manueel overgebracht naar het
systeem. Er is dus geen e-mail integratie in het systeem. De eindgebruikers kunnen
zelf geen ticket ingeven.

Wat zijn nu de verschillende voordelen van het pakket?

e Stabiliteit is een must, want zonder programma is een helpdesk niet
operationeel aangezien er zich hierin heel wat belangrijke informatie bevindt.
Door de jaren heen heeft dit pakket zijn stabiliteit bewezen bij Corelio
Information Services. Gedurende ons interview konden we constateren dat de
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installatie op een toch wel merkwaardige manier was geinstalleerd. Om één of
andere reden is de installatie van het programma op een virtuele omgeving
gebeurd. Dit heeft slechts één maal voor een probleem gezorgd: de
achterliggende databank raakte vol waardoor de invoer van nieuwe tickets
onmogelijk werd. Het is logisch dat dit problemen met zich meebrengt. Door de
uitbereiding van de beschikbare ruimte is dit probleem op een eenvoudige
manier opgelost geraakt.

e Een ander voordeel is de eenvoud van het programma.

e Door de eenvoud van het programma was het niet nodig om dagen te
spenderen aan trainingsessies. Training van medewerkers is enorm duur,
hierdoor is het dus mogelijk om een grote kost uit te sparen. Een les van 1 uur
was voldoende om de basis mee te geven, nadien hebben de medewerkers op
eigen houtje het programma verder onder de knie gekregen. Aangezien er de
laatste tijd geen veranderingen in het programma meer worden uitgevoerd is
er ook geen bijkomende scholing nodig. Ondertussen kan iedereen zéér vlot
met het softwareprogramma werken.

e Op een eenvoudige manier is het mogelijk om extra velden toe te voegen of te
verwijderen op het scherm. Indien er zich dus onnodige velden op het scherm
bevinden kunt u deze op een gemakkelijke manier verbergen zonder dat de
gebruiker hiervan iets merkt.

e Een handige functie is het aanmaken van een whiteboard. Indien er zich een
incident voordoet dat verschillende mensen tezelfdertijd melden kan er een
whiteboard worden aangemaakt waaraan de verschillende gebruikers
gekoppeld worden in plaats van 10-tallen tickets aan te maken. Wanneer het
probleem dan opgelost is volstaat het eenmaal de commentaar toe te voegen
in het whiteboard in plaats van een bepaald aantal tickets. Wanneer men het
whiteboard sluit worden alle gekoppelde gebruikers hiervan per mail verwittigd.

e Het programma is volledig ter beschikking via een webbrowser en werkt met
een achterliggende MS SQL databank.

Toen we vroegen naar de verschillende nadelen van het pakket had mevrouw
Roesems ons slechts één nadeel te melden. Gedurende het interview doken er echter
verschillende andere nadelen op. Deze nadelen kunnen natuurlijk weggewerkt zijn in
vernieuwde versies van het programma, daarom dat we ons enkel zullen concentreren
op de nadelen van de versie waarover Corelio Information Services beschikt, namelijk
versie 8.
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Het eerste nadeel waaraan er meteen werd gedacht was de verouderde

interface.
o @ Actions: | Selectan A - Update Interval (min): [30_|
Enter Criteria
Select Query | Alle open tickets (LTR) =l
Optional Filter [Incident E N | search |
Incident Open Date Client ID Incident Description Category ID Assigned To Group EJ
65027 25/02/2008 15:26:25 VM4028 IS naar nieuwe citrixomgeving overgegaan, heeftnu CITRIX KPR WORKSTATIONS EJ
65019 25i02/2008 11:54.50 PAF Peter heeft afgelopen weekend paar keer problemen DIGIPASS DDOos02 HELFDESK
65017 25/02/2008 10:53:33  KS ik heb in lotus, onder nieuwshlad, een map willen LOTUSGEBR DCA INFRASTRUCT
65006 22/02/2008 19:14:30 GN Geert geraakte al een eind niet meer op homedesk ( HOMEDESK BVS INFRASTRUCT
64995 22i02/2008 11:27:20 FVD1294  Werken in de retaildatabase (access) is zeer traag CITRIX LTR HELFDESK
64980 21/02/2008 15:56:07 BAV Iijn PC maakt vandaag enorm veel lawaai -= blaast HWWORKSTATION KPR WORKSTATIONS
64953 20i02/2008 13:59:42 WIDA Aanloggen op Citrix duurt onnadig lang HOMEDESK BYS INFRASTRUCT
64936 19/02/2008 15:38:45 TB3720 als hij mdb opstart op de nieuwe farm, blijit de a CITRIX BVS INFRASTRUCT
64935 19/02/2008 15:37:46 PSD placeholders komen niet binnen voor advertenties 4 CCI-ADP VAD BUSALG
64931 19/02/2008 15:00:47 BRAILLE  graag cci installeren op 2de pc- donderdag is er ccl KFR WORKSTATIONS
64918 19i02/2008 12:33:54 UGB Ik heb problemen met de colorserver.  Foutmelding SERVERW2K DCA INFRASTRUCT
64912 19/02/2008 11:18:28 AMDW Ik krijg geen excel-file open vanop de website. Ka CITRIX LTR ADMIN
64909 19i02/2008 10:39:45  VN9999 Sinds de update naar de nieuwe omgeving beschik ik QUTLOOK DCA INFRASTRUCT
64891 18/02/2008 17:16:19  WAM probleem met afdrukken van pagina's - nota ps pri METWERKP KFR WORKSTATIONS
64816 15i02/2008 16:57:47 CB Donderdag 14/2 duurde het zeker een kwartier voor TELECOM CD3658 INFRASTRUCT
64779 14/02/2008 15:13:20 MCU met de overgang naar de nieuwe omgeving heb ik gee SOFTWARE KFR WORKSTATIONS
64648 8/02/2008 141517 KDKEY Kunnen jullie es onderzoeken waarom wij op vrijdag CCI-ADP VAD BUSALG
64602 6/02/2008 13:33:35 LK hoe krijg ik dit onder mijn mail bij "handtekening LOTUSGEBR LTR HELPDESK
64590 6/02/2008 9:53:43 KPPDB Traagheid bij het werken op laptop (via desktop) V SWWORKSTATION KPR WORKSTATIONS
64502 31/01/2008 11:51:07 MDO mail van marc: Blijkkbaar is er een probleem met de OUTLOOK DCA INFRASTRUCT
64454 28i01/2008 14.50:25 GGS il kan thuis vanuit homedesk niet meer printen - | HOMEDESK BVS INFRASTRUCT
64444 28/01/2008 13:17:33  WVDB hitpuiidso vummnt be/maintenance/Framesets/Default INTERMET EXP LTR HELPDESK
64382 24/01/2008 11:12.00  IVAMA in windows verkenner werkt de rechterknop van mijn LOGONOFF KPR WORKSTATIOMNS
64081 9/01/2008 7:39:32 WACOR mail: sinds enige tijd maakt de harde schijfvan DELLPC KPR WORKSTATIONS
63977 2/01/2008 23:39:12 EVS0 Printen naar de printer gent_ps duurt heel lang (1 PRINTERS VHS WORKSTATIONS
63943 28M2/2007 18:09:29 151287 Nieuwe versie van CRM werd lokaal geinstalleerd. O INTERMET EXP BJVB WORKSTATIONS
53883 23M12/2007 23.20:22 WLE Als ik mij aanmeld, heb ik geen rechten om maar ie PC KPR WORKSTATIONS
63866 21/12/2007 11:25:18 DDO0802 Problematiek van dubbele personeelsnummers in de d MAGIC LTR ADMIN
63562 BM12/2007 11:17:24  VAD De gebruikers laten weten dat addeskSales zeer fra CCI-AD3 VAD BUSALG
63304 260112007 15:01:02  TVK Christel, kan je me nog eens een geactualiseerde f TELECOM CHT HELPDESK
¥
|

Zo is het bijvoorbeeld niet mogelijk om de breedte van de bovenstaande
kolommen te wijzigen waardoor de titels van sommige tickets niet volledig
zichtbaar zijn. U bent verplicht om deze dus te openen vooraleer u de volledige
titel van het ticket kan raadplegen. Vandaag de dag schenkt de eindgebruiker
enorm veel aandacht aan gebruiksvriendelijkheid. Een niet-gebruiksvriendelijk
programma zal niet goed verkopen.
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e Een volgend nadeel bleek de integratie van de gebruikers te zijn. Deze is
blijkbaar niet verbonden met een Active Directory
of een andere databank. Dagelijks wordt er een v U r‘a
extract gemaakt uit de personeelsdatabank dat .
nadien wordt ingeladen in de Magic-databank. Helpdesk
Stagiairs en jobstudenten zijn niet gekend binnen Help Desk
de personeelsdatabank maar krijgen toch een
eigen login binnen het Corelio netwerk. Voor hen
wordt er manueel een account toegevoegd in de
Magic databank. Freelance-medewerkers zijn niet ML ELER BT
gekend binnen de personeelsdatabank en hebben Cleanlp
ook geen eigen Corelio netwerk-login. Problemen
van freelancers worden gekoppeld aan een fictief
account in de Magic databank. Natuurlijk geeft
ook dit een verkeerd beeld bij eventuele
rapportering. Kostenplaats
¢ Binnen het huidige concept is het moeilijk om Bedmjven
verouderde informatie te negeren. Het is logisch
dat de 'onderwerp-boom’ (subject-tree) van 2008
wel degelijk verschillend is tegenover bijvoorbeeld
die van in 2004. Er worden nieuwe programma’s

Operationele Opdracht

Ticketlijst [per klant)

QuickViews

Klantenbeheer

Klantenbestand

Locaties

Telefonie v

IT Asset

in productie genomen, andere programma’s pCoanaatcs
worden gedeactiveerd. In Magic kan men deze IT Categorieén
onderwerpen een status ‘inactief’ meegeven. Dit Crisis beheer

dient natuurlijk manueel te gebeuren. Bovendien
moet men bij elk extract dat men uit de databank

White Board Monitor

haalt rekening houden met deze status. Via een Lot

programma dat, op vraag van Corelio, werd White Board Ticker
geschreven is het mogelijk om informatie Administration =
definitief te verwijderen. Het gaat hier om Support

informatie die niet langer meer nodig is binnen de
organisatie. Het verwijderen gebeurt op een
correcte manier.

¢ Na het sluiten van een ticket kan het onderwerp
niet meer gewijzigd worden. Indien er een fout werd ingevoerd is het niet
mogelijk om de titel van het desbetreffende incident aan te passen. Dit zou tot
verkeerde rapportering kunnen leiden.

Logoff

Help

Op bovenstaande screenshot vindt u een deel van de menustructuur waardoor u een
overzicht verkrijgt van de verschillende functies in MagicDesk V8

In het huidige programma is een configuration management systeem aanwezig. Dit
wordt niet actief gebruikt aangezien men alle informatie over de verschillende
configuration items bijhoudt in een Excel document. Nadien importeren ze dit bestand
in hun helpdeskprogramma om mogelijke incidenten toch te kunnen linken aan een
bepaald toestel. Hierdoor is deze lijst mogelijk niet altijd even correct. Een voorbeeld
van een mogelijke configuratie vindt u in onderstaande screenschot.
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/= Klantenbestand : TESTLOGON - Modify - Microsoft Internet Explorer provided by €15 DDP =1ol x|
2099 « »
KLANTEN INFORMATIE InActive: [
Logon 9 CCl Login |:| Severity | |"\_IJ
Voornaam Mickname l:| Familienaam |peters |
Telefoon EMail | SITP:fpeter peters@corelio.bejpeter. peters@carelio.be |EJ
Functie | | Persnr |:| Einde Contract I:LQJ
BEDRIJFS INFO
Bedrijfs - ID |E |_xJ |‘u’|aamse Uitgevers Maatschappij | {:E&
Hoofdkestenplaats |CTST |2| [CT Structuur | o
Kostenplaats ~ [CTST | [cT structuur |

Personeel kostenplaats| |

PRIVE ADRES INFO
Adres |zomerstraat99 |
Postcode|9999 Stad - Gemeente |Gent Telefoon|016/5822512 |
Help Desk Opdrachten BRRLESEIE Telefonie
Page 1 of 1 (5 reconds)

IT Categorie ID = IT Configuratie ID Hoofdkostenplaats Kostenplaats =
AMNALOGE LIIN 5088 CTST CTST _@
DECT 3557 CTST CTST
DIGIPASS 10293812 CTST CTST ¥
INTERMNET 16573759 CTST CTST ~
MOBIEL 476571429 CTST CTST

/i LTR; HELPDESK [ T [ [ N3 iokaalintranet [® 0% - .

Hetzelfde geldt voor het gebruikersbeheer. Zoals eerder vermeld gebeurt dit door het
importeren van een bestand in de Magic-databank. Zo is het mogelijk om een
gebruiker te linken aan een toestel. Helaas gebeurt dit manueel en is er dus geen
zekerheid of deze informatie klopt. Indien er dus een verandering plaatsvindt van een
gebruiker moet men manueel de computer veranderen in de databank.

Een rapporteringmodule is tevens aanwezig in het programma onder de naam Cristal
Reports. Corelio maakt echter geen gebruik van deze ‘voorgekauwde’ rapporten.

Toch is rapportering binnen een helpdesk uitermate belangrijk om de kwaliteit van de
helpdesk te kunnen opvolgen. Via een ODBC-link wordt de informatie over
nieuwe/behandelde/gesloten tickets geéxtraheerd uit de Magic-databank in een Excel-
blad. Deze informatie in Excel vormt de basis van een aantal wekelijkse en
maandelijkse rapporten.
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Zoals eerder vermeld bevindt Corelio zich in een overgangsfase. Het doel binnen
Corelio Information Systems op korte termijn: een vergelijkbare rapportering
opstellen over de 3 verschillende sites van de VUM, Passe-Partout en Vers L’avenir.

Om het aantal registraties binnen een helpdesk te beperken is het goed om een
kennisdatabank op te stellen waarin de eindgebruikers op eigen houtje hun probleem
kunnen opzoeken. Corelio Information Systems heeft er echter niet voor gekozen om
deze module te gebruiken maar om zelf een kleine kennisdatabank open te stellen op
het Intranet. Deze is echter niet zo goed onderhouden aangezien men bij het vinden
van een oplossing niet altijd het probleem toevoegt aan de kennisdatabank. Voor de
helpdeskmedewerkers is er wel een kleine kennisdatabank ter beschikking binnen het
helpdeskprogramma.

Wanneer een incident gesloten wordt, wordt de gebruiker/melder hiervan via mail
gewaarschuwd. De oplossing voor het probleem wordt in deze mail niet toegevoegd.
De gebruiker wordt in de mail wel uitgenodigd om te reageren indien hij niet tevreden
is over de geleverde service.

Van: helpdeski@corelio.be Verzonden: wo 27/02/2008 17:13
Aan: Lut Roesems

o

Onderwerp:  Help Desk Ticket # 65083 wordt gesloten,

Help Desk Ticket # 65033 wordt gesloten.
Datwm: 27/02/2008 17:12:52

Probleemomschrijving:
Excel wia citrix start niet op

it prokbleem werd onderzocht en wordt nu gesloten. Indien je meer info wenst, gelieve de helpdesk te
contacteren (Tel 2360). Indien je opmerkingen hebt over de afhandeling wan het gewmelde probleetn, graag een
mailtje aan lut.roesemsdvum.bhe

Het is ook niet mogelijk voor de eindgebruiker om zijn voorafgaande incidenten te
raadplegen. Tenzij hij deze bewaard heeft in zijn inbox. Er wordt immers een e-mail
verstuurd met een oplossing bij het sluiten van zijn incident.

Corelio maakt gebruik van een “Concurrent User Licence” systeem. Dit wil zeggen dat
Corelio maximaal met het aantal licenties die ter beschikking zijn binnen de helpdesk
kan aanmelden op het systeem. Wanneer ze dus beschikken over 10 Concurrent
Licences, dan kunnen er slechts 10 mensen gelijktijdig aanmelden op het systeem.

Op het moment van het interview dateerde de eerste tickets van 1 januari 2004. Op
14 februari telde men om en bij 48000 tickets. Wat neer komt op een gemiddelde van
970 tickets per maand.
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Interview bij de Katholieke Hogeschool Mechelen, ALTIRIS

[ [ ]
Voor ons derde interview kwamen we terecht op onze eigen hogeschool, namelijk de
Katholieke Hogeschool Mechelen. We ontmoetten er Geert Vervoort & Yves van Arx.
Het contact met hen verliep zeer viot. Maandagochtend hebben we de helpdesk van de

KHM gecontacteerd en dinsdagnamiddag konden ze ons al ontvangen. Geert heeft de
functie als IT-medewerker en Yves als helpdeskmedewerker.

Op de KHM werken er ongeveer 350tal voltijdse docenten. Het contact met de
helpdesk verloopt telefonisch of per e-mail. Verder zijn er om en bij de 4000
studenten die beroep kunnen doen op de helpdesk. De helpdesk voor de studenten is
op verschillende manieren bereikbaar. Namelijk op een telefonische manier, per e-mail
of ze kunnen ook een bezoekje brengen aan de helpdesk.

De KHM maakt gebruik van Altiris voor de ondersteuning van de helpdesk. Altiris werd
ondertussen overgenomen door Symantec. De voornaamste reden waarom er voor
Altiris werd gekozen is voor de integratie. De Katholieke Hogeschool Mechelen
beschikte al over verschillende pakketten van Altiris, de integratie van de helpdesk die
ook bij Altiris aangekocht zou worden, zou dus op een eenvoudige manier te
integreren zijn in de organisatie. Zo hadden ze al het “deployment” en “notification”
pakket in een eerder stadium aangekocht. Aangezien integratie heel belangrijk was
met de andere pakketten werd er niet meer veel onderzoek uitgevoerd naar andere
potentiéle helpdeskpakketten.

Vroeger werd er gebruik gemaakt van een zelf geschreven helpdesk. Dit programma
maakte gebruik van een Microsoft Access databank en werd door Citrix ter beschikking
gesteld aan de verschillende helpdeskmedewerkers.

De installatie van het programma werd gedaan door een consultant van Dolmen en
verliep zeer vlot. Het programma wordt geinstalleerd op basis van een
installatiebestand dat u doorheen het installatieproces leidt. Aangezien ze voordien al
gebruik maakten van enkele programma’s van Altiris, hadden ze al een server die
enkel werd gebruikt voor de toepassingen die werden ontwikkeld door Altiris. Ze
besloten om het helpdeskpakket hierbij te installeren.

De configuratie werd ook door een werknemer van Dolmen gedaan. Deze werknemer
was gedurende twee dagen aanwezig binnen de organisatie. Dit zorgde ervoor dat de
configuratie van het systeem op een ordelijke manier gedaan werd.

De training gebeurde ook door Dolmen. Deze training nham ongeveer een twee tot
drietal dagen in beslag. Hierna hadden de medewerkers van de helpdesk voldoende
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kennis om zelf in het programma aan de slag te gaan. Deze training gebeurde in de
productieomgeving. Maar de data die werden aangemaakt voor de testen werden net
voor de ingebruikname verwijderd.

Bij de overgang van hun verouderd helpdeskpakket naar het nieuwe programma van
Altiris werden de tickets niet overgedragen. Deze tickets zijn echter wel nog
beschikbaar in het oude systeem. Verder wisten de medewerkers van de helpdesk ons
te vertellen dat dit niet zo bedrijfskritisch was ten opzichte van andere organisaties. In
een organisatie waar bijvoorbeeld aan ontwikkeling gedaan wordt is het wel
noodzakelijk om de oude tickets over te zetten naar het vernieuwde systeem.

Zoals in elk interview vroegen we naar de voor- & de nadelen. Laten we eerst de
voordelen op een rijtje zetten.

e Eén pakket: Voor de Katholieke Hogeschool Mechelen was het een enorm
voordeel dat de verschillende pakketten op een eenvoudige manier met elkaar
gecombineerd konden worden. Doordat Altiris verschillende programma’s
ontwerpt is de integratie van deze programma’s op een eenvoudige manier
mogelijk.

e Webbased: U kunt het helpdeskprogramma van Altiris op een eenvoudige
manier consulteren via een web browser. Dit heeft als voordeel dat men het
programma slechts op één server moet installeren met als gevolg dat men
geen extra programma’s, buiten de web browser natuurlijk, zal moeten
installeren op het werkstation van de eindgebruiker.

e Aanpasbaarheid: In Altiris is het mogelijk om vrij veel aan te passen. Zo is
het bijvoorbeeld mogelijk om standaard ingevulde waarden mee te geven bij
het invoeren van een nieuw incident.

¢ Rapporten aanpassen: Een volgend voordeel voor de Katholieke Hogeschool
Mechelen is het aanpassen van de verschillende rapporten. Het spreekt voor
zich dat niet elke organisatie gediend is met dezelfde rapporten. Daarom is het

echt noodzakelijk dat u zelf de lay-out van de rapporten kan aanpassen.
T \ Y

Configure Help >

Helpdesk Samenvatting Dashboard

Medewerker: Alle medewerkers Incidenten:
Prioriteit: Aangevras Gepland:

g de:
Rapport pariode: [ 4112 nata 3 9 10 1
Open: 25 Te laat: Te lazt:

Alle incidenten: 1150 Opgelost: 27 | Gehouden: 3 | Afgesloten: 1033

(ASAP

Hoog

Laag

Click to activate and use this control
T

Katholicke
HOGESCHOOLM

departement Handelswerenschappen & bedrijfskunde




41

e Gebruiksvriendelijkheid: Toen we vroegen naar de gebruiksvriendelijkheid van
het programma waren alle helpdeskmedewerkers enorm enthousiast en gaven
ze allemaal een acht op tien. Wanneer u bijvoorbeeld een nieuw incident
creéert kunt u bij een aantal velden kiezen uit vooraf bepaalde instellingen. Het
is ook mogelijk om bijlagen toe te voegen bij een bepaald incident.

Nu dat we de verschillende voordelen besproken hebben, zullen we de nadelen even
nader bespreken.

e Belasting: Door de combinatie van de verschillende pakketten van Altiris op
eenzelfde server, is de belasting vrij zwaar. Dit zorgt ervoor dat u moet
beschikken over een vrij zware server zodat deze server de verschillende
opdrachten steeds even nauwkeurig kan verwerken.

e Kostelijk: Het programma bleek voor de Katholieke Hogeschool Mechelen erg
duur te zijn. De kostprijs van een helpdeskprogramma is natuurlijk relatief.
Niet elke organisatie heeft een even groot budget bij het aanschaffen van een
geautomatiseerde helpdesk.

e Zoekopdrachten: Het opstellen van zelf gedefinieerde zoekopdrachten vergt
veel tijd. Dit is een nadeel wanneer u zelf een zoekopdracht wenst op te stellen
terwijl er een eindgebruiker aan de telefoon is.

Nadat de verschillende voor- & nadelen werden besproken konden de
helpdeskmedewerkers ons melden dat er misschien nog enkele voor- & nadelen
zouden opduiken indien ze wel degelijk een vergelijkende studie zouden maken.

In Altiris zijn het aantal eindgebruikers onbeperkt. De licenties worden verkocht op
basis van het aantal medewerkers die tegelijkertijd in het programma moeten kunnen
werken. De Katholieke Hogeschool Mechelen heeft er voor gekozen om vijf van deze
licenties aan te kopen. Daar waar ze een bemanning van 7 personen hebben. Hierdoor
kwam de aankoop van deze laatste module op ongeveer 6851 euro, exclusief BTW.

Jaarlijks betaalt de KHM ook een onderhoudscontract van 11 000 euro. Hierdoor zijn
de updates van het programma gratis ter beschikking. Verder heeft één van de
medewerkers een contactpersoon bij Altiris. Wanneer deze medewerker belt naar
Altiris, hebben ze de dag nadien alweer contact om een oplossing van het probleem te
melden of om meer informatie over het incident te vragen.

De verschillende gebruikers van het systeem kunnen worden ingeladen vanuit de
Active Directory. Dit zorgt ervoor dat u niet elke eindgebruiker manueel moet invoeren
in het systeem. Momenteel worden de gebruikers maandelijks geupdatet.

In tegenstelling tot de docenten, worden de tickets voor de studenten niet op naam
gemaakt. De voornaamste reden waarom een ticket niet op naam gemaakt wordt ligt
aan het feit dat er verondersteld wordt dat een student na drie jaar afgestudeerd is.
Dit betekent dat er na drie jaar een gebruiker in het systeem zit die geen gebruik
meer zal maken van de helpdesk. Bovendien komen er elk jaar nog enkele honderden
studenten bij. Het aantal eindgebruikers van het systeem zal dus enorm stijgen. De
naam wordt wel ergens bijgehouden in een veld. Het spreekt voor zich dat men geen
rapportering gaat maken voor de studenten omdat dit een vertekend beeld zou geven.
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Via Altiris is het mogelijk om een kennisdatabank bij te houden waarin de meest
voorkomende problemen en oplossingen terug te vinden zijn. De KHM maakt hiervan
gebruik, maar deze is echter niet gekoppeld met het helpdeskprogramma. Het gaat
hier dus om een andere module die de Katholieke Hogeschool Mechelen ook heeft
aangekocht. De kennisdatabank is ook enkel ter beschikking van de
helpdeskmedewerkers. De studenten van de hogeschool kunnen dus niet op zoek gaan
naar een mogelijke oplossing bij een veel voorkomend probleem.

Het programma steunt tevens op de regels van ITIL. Dit zorgt ervoor dat het
programma in staat is om de kwaliteit van de IT-dienstverlening te verbeteren. Dit op
een effectieve en efficiénte manier.

Wanneer u aanmeldt op het systeem, ziet u onderstaand scherm. Er wordt standaard
een lijst weergegeven met de verschillende incidenten.

altiris consale e G ]
Home View Sanage  Tools  Reports  Configure  Help >

Incidenten > Madawarker Rapport
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In de Katholieke Hogeschool Mechelen wordt er elke nacht een back-up gemaakt van
de gegevens die er die dag zijn bijgekomen. Verder wordt er ook nog tijdens het
weekend een back-up genomen van het gehele systeem.

Verder worden de doorlooptijden automatisch geregistreerd. Dit is wel handig maar
wordt niet zoveel gebruikt op de Katholieke Hogeschool Mechelen.

Het is mogelijk om data te importeren via een CSV bestand. De informatie in dit
bestand wordt telkens gescheiden door een komma. Hierdoor is het mogelijk om
informatie over te dragen in een bepaalde kolom in een databank. Nadien is het ook
mogelijk om de informatie die u verzameld hebt te exporteren via een CSV of Excel
bestand. De grafieken die automatisch gegenereerd worden via het systeem kunnen
niet worden geéxporteerd naar een PDF formaat.

In Altiris is het tevens mogelijk om een lijst bij te houden van de verschillende
computers die aangesloten zijn op het netwerk. Deze lijst wordt automatisch

Katholicke
HOGESCHOOLM

departement Handelswesenschappen & bedriifstunde



43

gegenereerd. De informatie van de verschillende computers wordt via een agent
verstuurd naar de centrale server. Een agent is een klein programma dat op de
achtergrond van het werkstation van de eindgebruiker draait en informatie over het
systeem verzamelt. Later wordt deze informatie naar de server verstuurd.
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Voorlopig wordt er op de Katholieke Hogeschool Mechelen geen kwaliteitsmeting
gehouden met betrekking tot de helpdesk. Hierdoor is het praktisch onmogelijk om
aan kwaliteitsverbetering te doen.

Tenslotte wordt er geen gebruik gemaakt van de e-mail integratie maar het is wel
mogelijk in Altiris. Meer details over de werking konden we bij gevolg niet te weten
komen. Er wordt wel een mail verstuurd naar de persoon wanneer er een nieuw ticket
is aangemaakt op zijn naam.
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Interview Universitair Ziekenhuis Brussel, ALTIRIS

altiris’

Nadat we eindelijk onze weg hadden gevonden in het grote universitair ziekenhuis te
Jette, konden we aan het vierde interview beginnen. We kwamen in contact met Johan
Stevens die verantwoordelijk is voor de dienst IT. De dienst IT is door een tiental
personeelsleden bemand. Er zijn ongeveer 3000 personeelsleden, maar niet elk van
hen heeft toegang tot de helpdesk. Zo zijn er bepaalde groepen zoals de dienst
onderhoud of de personeelsleden van de keuken die geen gebruik maken van een
computer. De groepen worden dus bepaald op basis van de activiteiten die ze
uitvoeren binnen het ziekenhuis.

Vroeger maakte het universitair ziekenhuis gebruik van Support Magic, maar een
drietal jaar geleden gingen ze op zoek naar een vernieuwend pakket. Alle grote
investeringen die gemaakt worden binnen de organisatie gebeuren via een openbare
aanbesteding. Er worden dus verschillende eisen vooropgesteld, en nadien kunnen
diverse externe partijen hun product voorstellen met het daarbij horende prijskaartje.
Uit een studie van een vijftal verschillende pakketten bleek Altiris uiteindelijk het
meest geschikte programma te zijn. Er wordt natuurlijk ook rekening gehouden met
de verschillende functionaliteiten van het pakket. Elke organisatie moet steeds
rekening houden met een bepaald budget. Altiris is een programma dat gebruikt kan
worden ter ondersteuning van de helpdesk, maar biedt daarbovenop nog heel wat
andere functies. U gebruikt het pakket dus ook voor andere doeleinden waardoor u
geen vast budget kan vasthangen aan het programma. Een product dat slechts
gebruikt wordt voor het bewaren van de verschillende incidenten zal natuurlijk binnen
een veel lager budget vallen dan een pakket zoals Altiris waarin u verschillende
modules ter beschikking hebt. Vandaar dat het budget niet echt relevant is in de
keuze van een helpdesk.
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U %
/. Universitair Ziekenhuis Brussel

Probleemmelding - IT Support
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Opslaan Annuleren

Zoals we al wisten vanuit het interview van de Katholieke Hogeschool Mechelen, is ook
hier per helpdeskmedewerker een licentie nodig. Het aantal eindgebruikers is echter
onbeperkt. Deze eindgebruikers kunnen volgens drie verschillende manieren in het
systeem geplaatst worden.

e Automatisch: De gebruikers worden ingeladen vanuit een Active Directory of
via een LDAP structuur. Er is geen enkele menselijke tussenkomst noodzakelijk
voor het inladen van de gebruikers.

¢ Manueel: De gebruikers worden één voor één in het systeem opgenomen. Men
moet de verschillende verplichte velden manueel invoeren. Dit is handig
wanneer er zich een gebruiker niet in de LDAP structuur of in de Active
Directory bevindt.

e Importeren: De gebruikers kunnen halfautomatisch worden ingeladen in
Altiris. Wanneer u bijvoorbeeld verschillende gegevens van verschillende
personen wilt inladen kunt u dit aan de hand van een bestand doen. U laadt
deze gegevens in vanuit een externe databank (bijvoorbeeld de
personeelsdatabank) waarna u deze gegevens automatisch gaat importeren in
het helpdesk systeem. Er is dus wel degelijk een menselijke interactie
noodzakelijk.

Het is handig om manueel personen toe te voegen aan het systeem wanneer er zich
een persoon niet in de Active Directory of LDAP structuur van de organisatie bevindt.
Zo kunt u het toch mogelijk maken voor deze personen om een incident te laten
registreren nadat u deze manueel hebt aangemaakt in het systeem.

Wat zijn nu de voornaamste voordelen van het pakket?

e Het belangrijkste voordeel waardoor er voor Altiris gekozen werd lag aan het
feit dat het een totaaloplossing biedt voor de organisatie. Zo biedt het pakket
niet alleen een helpdeskfunctie aan, maar kan het ook gebruikt worden voor
allerlei andere doeleinden zoals contract beheer en dergelijke meer. Dit komt
ondermeer doordat het programma steunt op de regels van ITIL.
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e Altiris biedt ook veel mogelijkheden voor de werkstations. Op deze
werkstations staan verschillende agents, afhankelijk van de functie die ze
uitvoeren. Enkele bekende fabrikanten, zoals HP en Dell, maken standaard
agents die kunnen communiceren met Altiris. Dergelijke agent zorgt ervoor dat
er informatie over het werkstation verstuurd wordt naar het programma. Zo
heeft elke functionaliteit zijn eigen agent. Helaas kan dergelijke agent geen
informatie verzamelen over bijvoorbeeld een scanner die is aangesloten via een
USB-poort. Dergelijke apparaten zullen dus wel nog steeds handmatig in de
configuration management databank gevoerd moeten worden.

Wat zijn de voornaamste nadelen van het pakket?

e Door de verschillende modules is het gehele systeem vrij complex. U kunt
enorm veel parameters meegeven. Er zijn dus heel wat parameters die niet
strikt noodzakelijk zijn waardoor het toch vrij ingewikkeld is voor personen die
er dag dagelijks mee moeten werken.

Blijkbaar was dit voor het Universitair Ziekenhuis het enige nadeel van het
programma. We besloten dan maar om de stabiliteit van het programma na te gaan
en we konden ons verwachten aan volgend antwoord: “Een server kan het op zich niet
zomaar begeven, tenzij de geinstalleerde software echt slecht geschreven is. Onze
helpdesk is dus nog niet onbereikbaar geweest doordat één van de servers het begaf.
Altiris is internationaal zo gekend dat het praktisch onmogelijk is dat deze software
het zou begeven. De prestaties zijn wel al eens iets minder door de combinatie van de
verschillende modules die worden geinstalleerd op de servers. Als u het geheel belast
heeft dat ook invloed op de helpdeskmodule.”

Altiris is voor de helpdeskmedewerkers bereikbaar via een webinterface. Dit heeft als
voordeel dat u onafhankelijk bent van het werkstation aangezien hier geen speciale
software op geinstalleerd moet worden. U kunt dus vanaf eender welke computer het
helpdeskprogramma opstarten. Maar een toepassing die geinstalleerd wordt op een
werkstation is wel veel stabieler en sneller om mee te werken. U moet er tevens voor
zorgen dat het systeem de correcte browser ondersteunt. Zo moet u bij een eventuele
upgrade van een browser verschillende testen uitvoeren voordat u hier gebruik van
gaat maken in een productieomgeving.
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Mijn Helpdesk console

| P — Zosken fnovledge Bare | @ Uitasbreid zosken | i 0 .é&|
Naam: Johan Stevens

Titel:

E-rnail: Johan.Stevens@uzhrussel. be

Telefoon: 6064

Mabiele telefoon:

Afdeling:

&t
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12578 Aanslepende printproblemen op YP34 Pater De Bodt Medium Algesloten Printinghandere: 17/03/2008 16:00:02
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De dienst IT van het Universitair Ziekenhuis Brussel tracht alles zelf te installeren. Men
zit met zeer specifieke zaken, waardoor het moeilijk wordt om dit door een externe
organisatie te laten uitvoeren. Om een helpdesk te implementeren is het noodzakelijk
dat u de structuur van de organisatie kent, zoniet wordt het praktisch onmogelijk om
een helpdesk te implementeren. Wanneer u dit door een externe organisatie laat
doen, zal die eerst enkele maanden nodig hebben om zelf de structuur van de
organisatie onder de knie te krijgen. Het implementeren zelf was niet zo moeilijk maar
het was de studie vooraf die heel wat tijd vroeg.

Er zijn handleidingen voor de installaties van de verschillende modules, maar er is
geen concreet stappenplan dat u kunt volgen bij de installatie. U kunt de installatie
dus niet zomaar overlaten aan iemand die gewoon is van met een installatiebestand te
werken. U moet dus wel degelijk kennis van zaken hebben.

Het is mogelijk om de installatie door een externe partij te laten uitvoeren zoals
Dolmen of enkele andere bekende spelers in Belgi€, maar hier heeft het universitair
ziekenhuis niet voor gekozen.

Ook de training werd volledig zelf georganiseerd. De personen die de installatie en
implementatie verzorgden maakten gedurende deze implementatie verschillende
procedures op, die ze later zouden kunnen meegeven aan de verschillende
helpdeskmedewerkers. Bij bepaalde wijzigingen in het systeem wordt nog steeds een
vergadering en/of trainingssessies georganiseerd zodat elke helpdeskmedewerker op
de hoogte is van eventuele veranderingen binnen het systeem. Er werd ook een
initiéle trainingscursus gegeven en na ongeveer een week konden de verschillende
helpdeskmedewerkers viot met het systeem werken.
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De implementatie van een helpdesk is een continu en dynamisch proces. Er zullen
altijd wel nieuwe parameters, escalatieregels, routingregels, SLA’s enz. moeten
worden ingesteld. U kunt dus besluiten dat het een voltijdse baan is. Helaas beschikt
het universitair ziekenhuis niet over de nodige bronnen om dit waar te maken.

Zoals voor elk softwareproduct kunt u ook bij Altiris een onderhoudscontract afsluiten.
De termijn van dit contract bepaalt u uiteindelijk zelf. Bij dergelijk contract ontvangt u
ondersteuning wanneer u een probleem ondervindt. Hierdoor is het ook mogelijk om
het product up to date te houden.

Het contact met de leverancier verloopt ook op basis van contracten. Dit is de nieuwe
trend. Maar als u er voor kiest om geen contract te nemen, zou u later wel eens in de
problemen geraken wanneer u hulp wenst bij een bepaald probleem.

Voorlopig ontbreken er geen functies in het systeem, ze worden binnen het
universitair ziekenhuis niet eens allemaal benut. Wanneer ze nood hebben aan een
nieuwe functie, zullen ze dit implementeren. Er zijn ook niet echt overbodige functies
want elke organisatie zal wel verschillende noden hebben aan bepaalde functies. Beter
een functie te veel dan één te weinig.

Men bepaalt zelf de gebruiksvriendelijkheid van het programma door diverse
parameters en regels in te stellen. U kunt er bijvoorbeeld voor kiezen om een veld
verplicht te laten invullen. Hoe meer regels u dus instelt, hoe langer het duurt voor de
helpdeskmedewerkers voordat ze het programma onder de knie krijgen. Maar een 7,5
op 10 behaalt het programma zeker en vast!

Er zijn drie verschillende manieren waarop eindgebruikers hun incident kunnen
melden aan de helpdesk.

e Webinterface: Onder deze webinterface zijn er twee onderverdelingen. U kunt
zelf de lay-out van deze webinterfaces bepalen. Wanneer de persoon zijn
incident doorgeeft, krijgt deze persoon ook meteen het nummer van het
incident te zien.

0 Een eerste webinterface die voor iedereen toegankelijk is. ledereen die
toegang heeft tot de site kan een incident aanmaken omdat u niet
verplicht bent om u te authenticeren.

o Een tweede interface die enkel toegankelijk is voor eindgebruikers die
zich in het systeem bevinden. Nadat deze zich hebben geauthenticeerd
is het voor hen mogelijk om meer specifieke paramaters in te geven.

e E-mail: U kunt een e-mail sturen naar de helpdesk. Deze e-mail wordt nadien
manueel overgetypt door een medewerker van de helpdesk.

e Telefoon: U kunt in contact komen met een medewerker van de helpdesk door
te bellen naar een centraal nummer. De helpdeskmedewerker die de telefoon
opnam, zal zelf het incident registreren.

Een incident dat geregistreerd wordt via de webinterface of per e-mail, zal minder
dringend beschouwd worden dan een incident dat geregistreerd wordt via de telefoon.

De manier waarop de verschillende medewerkers van de helpdesk gewaarschuwd
worden voor een nieuw incident hangt ook volledig af van vooraf ingestelde regels. Bij
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de helpdeskmedewerkers van het callcenter staat de console continu open, waardoor
ze automatisch zien wanneer er een nieuw incident binnenkomt. Andere medewerkers
van de helpdesk gaan op regelmatige basis kijken of er nieuwe incidenten zijn
toegekomen. Wanneer er een zeer dringend incident is, wordt er wel degelijk gebeld
naar de juiste persoon. U kunt ook via paramaters instellen of er al dan niet een e-
mail wordt verzonden naar de desbetreffende persoon. Wanneer er bijvoorbeeld een
incident wordt gemeld met een zeer grote impact en prioriteit, zal er naar iedere
helpdeskmedewerker een e-mail verzonden worden. Er bestaat tevens een
mogelijkheid om de personen te waarschuwen via SMS maar dit wordt niet gebruikt
binnen het universitair ziekenhuis. Er is namelijk geen enkele garantie dat het sms
bericht aankomt bij de persoon in kwestie.

ngeI:'pdesk

Incidsntan = Madswerker Rapport

=%ropdrachten
| Medewerker Rapport
Incidenten 4
NT ID: i
Srel Incidenten L {aidnan
Cantactpersonen b Medewerker: Johan Stevens (Johan Stewvens) Incddenten teegewezen aan mij
Al il R vandaag | Prioriteit: Aangevraagde: Gepland:
alley | Open: Te laat: Te laat:
Recente i 5 5 i
#lle inddenten toegewezen aan mij: Srdsloaty gehatony Afdeslowen
3 -
Knowledge Base alle incidenten waarvan ik eigenaar bens Lpcidsnt=o sigendomi s apimi
<rAlgemens taken Prioriteit: Aangevrsagds; Gepland:
i X Open: Te laat: Te laat:
Niguw Incident [% Opgelost: Gehouden: afgesloten:
Zoek Incidenten Queryi ==, 5 7 Tk . ,
o | Mijn open incidenten ¥ [vernicuven ] [JOpslaan als 'Laatsta Query Resultaten

Incident Query's -
Laatste Query resultaten 7

X i ” lalus Catega|
Ophalen incident in Wachtrij Open Ereling

LMIK.

q
Hoog Open End use

Inddent: (15975 |4 §F

28/03/2008 11:37:25

Open:

2 incidenten

In Wachtrlj [UZ_Systeern_windows]:
1 incidenten

Ooit hebben ze gebruikt gemaakt van de survey, maar het universitair ziekenhuis
besloot om dit weer uit te schakelen. Dit zou blijkbaar geen correct beeld geven over
de kwaliteit van een helpdesk. Het kan zijn dat er een fout is in een toepassing, maar
dat deze fout te wijten valt aan de producent van het programma. Hierdoor zou de
eindgebruiker niet altijd in de juiste stemming zijn om deze survey in te vullen, maar
de helpdeskmedewerker deed toch zijn best om de eindgebruiker te voorzien van een
correct antwoord.

Er is een procedure om een mooi rapport op te stellen. Wanneer u echter iets
complexere rapporten wenst, heeft u al gauw een stevige basis van databanken nodig
aangezien er gebruik gemaakt wordt van SQL om de ingewikkeldere rapporten op te
stellen.

Er wordt elke nacht een back-up gemaakt van het systeem. Eens de juiste procedure
is gevonden, is het een eenvoudige opdracht om een volledige back-up te nemen van
het systeem. Dit komt doordat alle parameters, regels, instellingen, enz. zich in de
databank bevinden. Bij een eventuele crash is het dus geen moeilijke opdracht om het
volledige systeem weer op punt te zetten, mits men de juiste back-up terugzet
natuurlijk!
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Dagelijks worden er om en bij de 100 incidenten geregistreerd. Maar door de goede
werking van Altiris lukt het hen om toch een goede ondersteuning te bieden bij elk
incident...
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Overzicht Altiris (UZB)

Voordelen Nadelen
v' Tegelijkertijd manueel en via v Complex systeem indien alle
LDAP gebruikers toevoegen aan modules worden gebruikt

het systeem Documentatie

v'  Totaaloplossing (helpdesk,

Het opstellen van juiste
contractbeheer, ...)

zoekopdrachten is moeilijk en
Volgt regels van ITIL vraagt veel tijd.

Altiris kan informatie ophalen
met agents

v" Webbased

Zijn de gebruikersvereisten voor Altiris (U.Z.B) voldaan?

Rapportering
Web Interface

Kwaliteitsmeting van de eindgebruiker

Waarschuwingen via e-mail
Configuratiebeheer

Stroom van goedkeuring
Doorlooptijden Registreren
Schaalbaar en Moduleerbaar

Tickets herhalen

Automatische behandeling van inkomende mails
Bijlagen

Screenshot

Backup / Import / Export mogelijkheden

Afschermen van gegevens

Zoekfunctie

Relaties Tussen Tickets

SO ES RS RN RN N RS RN N N N N N RN R R R

Kennisdatabank
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Onderzochte software voor het onderzoek

De volgende vier softwarepakketten werden door ons persoonlijk getest. Dit werd
gedaan door het programma lokaal te installeren, of een online demo te gebruiken die
ter beschikking gesteld werd. De vier helpdeskprogramma’s werden gekozen op basis
van verschillende criteria. Zo hielden we onder meer rekening met het feit of een
programma al dan niet besproken werd in een interview. We lieten ons oog vallen op
enkele interessante programma’s. Gedurende onze zoektocht op het internet, kregen
we ook enkele aanbevelingen van ons stagebedrijf Novartis.

Onderzoek van ReadyDesk, ReadyDesk
READY
¢

ReadyDesk is het eerste programma dat we zelf hebben getest. Het bedrijf werd in
1999 opgericht in Atlanta, door een groep informatici gespecialiseerd in hulpverlening,
design en programmeren. Met een zeer lage prijs en een aantal zeer interessante
functies is ReadyDesk erin geslaagd meer dan 400 000 klanten te overtuigen die
gebruik maken van het softwarepakket. Deze software wordt in diverse sectoren
gebruikt zoals het Amerikaans leger, universiteiten, ziekenhuizen etc.

Een voordeel van dit programma is dat het volledig webbased is. Hierdoor moeten de
eindgebruikers niets installeren op hun eigen systeem, behalve een web browser
uiteraard. Er bestaan twee versies van het pakket. Het ene is geschreven in ASP en
het andere in PHP. De versie in ASP vereist een server met Windows NT, Windows
2000 of Windows 2003 besturingssysteem dat kan werken met een IIS. Indien men
gebruik wil maken van e-mail integratie, is een .Net framework een tweede vereiste.
Deze versie ondersteunt ook het gebruik van MsAccess, MsSQL en MySQL.

De versie die geschreven is in PHP kan op elke Windows versie alsook op Linux, Unix
en Mac worden geinstalleerd. Het enige wat verplicht is, is een PHP versie die groter of
gelijk is aan versie 4.3, een MySQL databank en een webserver zoals 11S of Apache.

Hoe gebeurt de installatie van ReadyDesk? De installatie gebeurt op een zeer viotte
manier dankzij een geleverd installatiebestand dat alle bestanden naar de juiste plaats
gaat kopiéren. Zelfs het instellen van 11S gebeurt door het installatie bestand.

ReadyDesk hanteert een zeer eenvoudig systeem voor hun licenties. De klanten
hoeven enkel een eenmalige betaling uit te voeren van $199. Nadien zijn er geen
extra kosten voor vragen of updates. Indien er nieuwe versies uitkomen kunnen de
klanten hiervan gratis gebruik maken. Klanten hoeven ook niet te betalen voor het
aantal technici of eindgebruikers dat het systeem zal gebruiken. Er kunnen oneindig
veel gebruikers het systeem gebruiken.
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Na de installatie van de software kunnen we opmerken dat er drie verschillende

soorten gebruikers zijn. Eerst en vooral zijn er de eindgebruikers, dan de technici en
als laatste zijn er de administrators.

_READY

Enter your customer account information to access the support ticket system |
or yvou may e-mail vour 2upport request to verziond@readvdesk. com .

New ugers click here to =ign up.

Login

Customer ID: |dem|::

Password: |||||

Submit

Forget youwr psssword?

Voordat de eindgebruiker het systeem kan gebruiker wordt er achter zijn/haar
gebruikersnaam en wachtwoord gevraagd. Hierna heeft de gebruiker toegang tot
zijn/haar account. De gebruiker krijgt een overzicht van al zijn mogelijke opties,
alsook de nieuwsberichten die gepost werden door een administrator.

~READY
Py
1= My Profile
éad% News Other News
S\ NEW Features February 13, 2008
Billing February 25, 2008

NEwa
we've justed added ten new features.

2] January 30, 2008
Log Off Outage Notice
=l Support Requests

~ January 23, 2008

New Ticket Network maintenance

] January 14, 2008
My Tickets Hello

o]

Live Support
&
Live Support
Offline

More...

¥
Chat Sessions
= Resources
News
L2
Support Articles

Wat we onmiddellijk opmerken is dat er een mogelijkheid is om rechtstreekse
ondersteuning te krijgen. Indien een gebruiker een probleem ondervindt, en deze

dienst actief is, kan een probleem onmiddellijk opgelost worden door een
administrator.

Via een andere knop kan de gebruiker ook toegang krijgen tot zijn verzonden tickets.
De eindgebruiker kan ook een nieuw ticket aanmaken. De manier waarop er een ticket
verstuurd moet worden vinden we tijdrovend en inefficiéent. De naam, het e-mail adres
en andere belangrijke informatie worden gevraagd bij de aanmaak van elk ticket.
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Deze velden zouden normaal niet gevraagd moeten worden omdat ze gekend zijn
wanneer de gebruiker zich aanmeldt. Ook worden er velden zoals “Custom Field1”
getoond, zelfs als deze velden niet gebruikt worden. Het zou voor de gebruiker veel
overzichtelijker zijn indien ReadyDesk het veel eenvoudiger had gehouden. Na het
versturen van een ticket is het voor de gebruiker steeds mogelijk om commentaar toe
te voegen aan het probleem. We kunnen wel melden dat dit portaal tamelijk
gebruiksvriendelijk is doordat er geen overbodige informatie getoond wordt.

;READY’ Personal and Unassigned | (1 2¢] ()| EE| d8] 3] Go| 44| 4 [= =] b |pp| Records 1- 25 0f 26
4 Date Opened Subject Status CID ™ Updated By Last Updated Duration
202612008 9:07:37 ... test by Thomas. Op demo 8475 22612008 :07:37 ... 3 mins.
A Login 202612008 1:58:09 ... Delivery Status Noti 8473 2/26/2008 1:58:08 . 7 hrs, 13 mins
) NewTicke 2/26/2008 1:56:08 ... Delivery Status Noti 8472 202512008 1:55:08 . 7 hrs, 13 mins
B New Customer | 2262008 15608... Delvery Sialus ok 8471 202612008 1:56:08 ... 7 hrs, 13 mins.
202612008 1:56:05 ... Delivery Status Noti 8470 202812008 1:55:08 . 7 hrs, 13 mins
] search Tickes 212672008 1:56:08 ... Delivery Status Noti 8459 212672008 1:56:08 ... 7 hrs, 13 mins
] search Chat | 212672008 1:56:08 ... Delivery Status Holi.. 8468 22612008 1:56:08 ... 7 hrs, 13 mins
4l settings 22612008 1:56:05 ... Delivery Status Noti 8457 202612008 1:55:05 .| 7 hrs, 13 mins
() Support Articlas | 22612008 1:56:07 ... Delivery Status Hoti. 8466 202612008 1:56:07 ... 7 hrs, 13 ming
A 202612008 1:58:07 .. Delivery Status Noti 8485 2/26/2008 1:58:07 .| 7 hre, 13 mins
2 Acmin 212612008 1:56:07 ... Delivery Status Noti 8454 202512008 1:55:07 . 7 hrs, 13 mins
2 Logeur 202612008 1:56:07 ... Delivery Status Hoti. 8463 202612008 1:56:07 ... 7 hrs, 13 mins.
202612005 1:56:06 ... Delivery Status Noti 8452 202812008 1:55:08 .. 7 hrs, 13 mins
22612008 1:56:06 Delivery Status Noti 8451 212612008 1:56:06 7 hrs, 13 mins j
Cves & no ST T = - - T ST - -
Available for Live | Main | U] | 4 | My Test Tab | URL | |
Support |
& a |
Customer . n Opened
] — R — e | = —
Name: :| source: [ -| customFieaz [~ - Assian [ -
Phone: :| Category: [ | custom Fieid 3 e~
Emat [ | status: |- - Custom Field &: [ = E“E:’:E" - -
Duration:
Summary | New Fesalution | Histary |
| Gl
K} »

Het verstuurde ticket komt aan bij een technicus. Men kan ervoor kiezen om de tickets
op een centrale plaats te laten toekomen, of deze te laten routeren naar een vooraf
bepaalde persoon. Indien een ticket confidentiéle informatie bevat zijn de
eindgebruikers zeker dat het ticket door niemand anders dan de geschikte persoon
gelezen zal worden. Door het grote aantal scrollbars verminderd de kwaliteit van de
gebruikersinterface . Indien de gebruiker een klein scherm heeft is hij verplicht
rekening te houden met de scrollbars om zowel naar boven als naar onder te scrollen
maar ook van links naar rechts. Er is veel te veel informatie op deze pagina. Wanneer
de technicus een ticket in bovenstaande lijst opent, dan wordt de informatie in de
velden eronder ingevuld.

De mogelijkheid om de live support in of uit te schakelen is zeker een pluspunt. De
technicus krijgt automatisch een lijst van alle klanten die aan het wachten zijn. Deze
klanten wachten hun beurt af om rechtstreeks hun probleem te kunnen melden aan
een technicus.

De administrator heeft veel meer opties dan een technicus. Deze gebruiker heeft het
recht om aanpassingen te doen aan het systeem. Deze persoon is ook de enige die de
rapporten kan raadplegen in verband met de tickets. Deze rapporten kunnen per
status, groep, bron of categorie worden opgesteld. De rapporten worden in een
grafische interface weergegeven. Indien men de verkregen grafieken wil opslaan is
men verplicht deze te kopiéren en te plakken in een ander document. Andere
pakketten bieden de mogelijkheid om de rapporten rechtstreeks in een pdf document
te plaatsen.
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Voor de eerste keer zien we een betalingssysteem dat geintegreerd is in een
helpdeskpakket. Sommige bedrijven vragen geld voor het oplossen van problemen.
Hiermee krijgen de gebruikers onmiddellijk een overzicht van de som die ze
verschuldigd zijn voor hun verkregen diensten. De verschillende opties betreffende de
prijs, wijze van betaling, enz. kunnen hier veranderd worden.

De administrator heeft ook als enige de mogelijkheid om computers op afstand over te
nemen met Remote Desktop. Dit is heel eenvoudig om snel en op een efficiénte
manier problemen op te lossen van op een zekere afstand.

ReadyDesk heeft een kennisdatabank ontworpen. De verschillende artikels in deze
databank kunnen enkel door de administrator toegevoegd worden. Er is ook geen
enkel verband tussen een bepaald ticket en een probleem. Het toevoegen van een
nieuw probleem moet manueel door een administrator gedaan worden. Een betere
oplossing zou zijn om de technici te vragen of een gesloten ticket al dan niet in de
databank opgenomen moet worden. Hierdoor zou de administrator minder werk
hebben en zou hij zich kunnen concentreren op belangrijkere aspecten.

Andere opties zoals het toevoegen of het veranderen van categorieén of het
configureren van de databank zijn mogelijk voor de administrator.

De vraagprijs van het programma ligt zeer laag ten opzichte van de verschillende
functies. Maar grote bedrijven zullen hiermee helaas niet ver genoeg komen. Zo is er
bijvoorbeeld geen configuration management aanwezig in het systeem. Gebruikers
hebben vaak problemen met hun computer waardoor het zeer handig is om de
configuratie van de computers te kennen.

Om het aantal tickets in te perken kan een organisatie gebruik maken van een
kennisdatabank. ReadyDesk heeft geprobeerd om dit te implementeren in de databank
maar is er volgens ons niet in geslaagd. Een record toevoegen in deze databank
gebeurt via een omweg. Medewerkers van de helpdesk kunnen niet rechtstreeks
vanuit een ticket een record toevoegen aan de databank. Ze moeten dit allemaal
manueel doen wat veel tijd vraagt en tijd kost geld.
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Overzicht ReadyDesk

Voordelen Nadelen

Prijs v' Versturen van een ticket
v" Webbased. De software is zowel v Naamgeving van de velden

in ASP als PHP beschikbaar. v Gebruiksvriendelijkheid
v . . .

Windows, Linux, Unix en Mac v Rapporten (Ze worden op een
v" Installatie via installatiebestand webpagina getoond wat zeer
v Live support onhandig is indien we deze willen

voorstellen.)
v'  Rapporten (goed dat je er kan ]
v' Kennisdatabank

opvragen)

v Remote Control

Zijn de gebruikersvereisten voor ReadyDesk voldaan?
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Web Interface
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Screenshot
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Relaties Tussen Tickets

Kennisdatabank
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Onderzoek van Support Pro Help Desk

Dit programma is open source. Dit wil
zeggen dat de broncode meegeleverd wordt
bij de levering van het product. Hierdoor
wordt het mogelijk om zelf aanpassingen
binnen de software door te voeren, zodat het

I5CHps

\‘ programma beter aansluit bij de noden van
Supmm;au uw organisatie. Support Pro’s hoofdkwartier
HELP DESK J,

ligt in de Verenigde Staten van Amerika.

Vooraleer u het systeem wenst te gebruiken
is het belangrijk om de verschillende
software vereisten te weten. Support PRO
Help Desk wordt geinstalleerd op een
Windows of Linux gebaseerde webserver
waarop Apache of IIS 5/6 geinstalleerd is.
Deze webserver moet minimaal PHP 4.3 of
hoger draaien. Verder moet de server beschikken over een MySQL databank 4.1 of
hoger. Dit is allemaal in één gratis pakket verkrijgbaar onder de naam Xampp. Het is
een opensource project van Apache Friends.

Dmweksped Oy A SpasTE Fo

Wanneer u de webserver geinstalleerd hebt, moet u nog enkele essentiéle settings in
of uitschakelen:

e SendMail - (Yes)

e PHP safe mode - (OFF)

e PHP open_basedir - (OFF)
e CURL extension - (Yes)

e DOMXML extension - (Yes)

U kan slechts beginnen met de installatie van het product indien u beschikt over een
juiste licentiecode. Via de bestelpagina van de site zijn er twee mogelijke licenties.

e Een eerste licentie is de licentie voor een volledig werkende trial versie, die
slechts geldig is voor twee maanden.

e Een tweede soort licentie is die om het product degelijk aan te kopen. De
aankoop van deze licentie komt op een totaal van 99,95 euro.

U kunt bij de bestelling van het product tevens kiezen of de installatie van het
programma al dan niet door hen moet gebeuren. Wanneer u het product door hen laat
installeren betaalt u een extra kost van 49,95 euro per instantie.
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T e o

rLicense Plans

Please select the plan that best suits your need
. Two Months FREE Trial

o Full Product Purchase($99.95)

r Professional installation

If you are not sure of installing the software, we can do it for you

& You will install (30)

= we will install it for you on your server ($49.95 per instance)

r Support Options
Technical support for your SupportDesk

Free supportfor 1 Year -

- Copyright Removal

This option will remove the "Powered by SupportPRO" tag at the bottom
of each page

& No (30)

" Full Copyright Remowal ($300)

Bij de aankoop van dit programma krijgt u één jaar gratis technische ondersteuning. U
kunt echter kiezen voor meerdere jaren, maar dan zal u een extra bedrag moeten
opleggen.

Nadat u beschikt over een juiste licentiecode, kan u beginnen met de installatie van
het programma. De verschillende stappen worden hieronder nader toegelicht.

1. Aangezien het programma gebruik maakt van een MySQL databank is de
eerste stap in het installatieproces de aanmaak van een nieuwe databank en
gebruiker met de volledige rechten op de databank.

2. Als tweede stap moet u de verschillende bestanden uploaden naar jouw
webserver. Deze bestanden vindt u in een ZIP bestand. Dit ZIP bestand is te
uwer beschikking nadat u een licentiecode hebt.

3. Nadat de bestanden succesvol zijn geupload, zou het in principe mogelijk
moeten zijn om een script uit te voeren waardoor u met de eigenlijke installatie
van het programma begint.

4. Wanneer alle informatie met betrekking tot de databank correct is ingevuld
maakt hij de juiste tabellen aan.

5. Nadien moet u nog enkele configuratie stappen doorlopen voor het
configureren van het programma.

6. Als de installatie van het programma succesvol is verlopen moet u de
installatiemap verwijderen.

Het is mogelijk om u onder het systeem aan te melden als een eindgebruiker, een
technicus of een administrator. Afhankelijk van de rechten kan u verschillende
activiteiten uitvoeren. Deze activiteiten worden hieronder verder besproken.
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Eindgebruikers

SupportPRO Supportdesk

[+ 125 DR rworks Home Edit Profile Ticket Reference No.

Logged in as user [ Logout ]

LINKS
» B View Tickets Open Tickets Closed Tickets View All Search
¥ Closed
% Open All Tickets
3
> Al Search |Ref. No. < (65]
¥ Search . .
S Ref. No. Title Priority Status Date
¥ E Post Tickets
1€ 0101000101930 Machine in Tech is dead High open 02-25-2008
¥ Post Mew -
0101000101928 |New Machine Urgent open 02-22-2008
% B Knowledgebase
_ 0101000101925 TEST High open 02-20-2008
¥ View
>  Settings 0101000101924 \word sucks closed 02-19-2008
% Select Theme 0101000101923 |sds open 02-18-2008
% Edit Profile 0104000101922 Urgent Urgent closed 02-16-2008
#» Change 0144000101919 this is not an email MNormal open 02-13-2008
Password
0101000101918 | bvnbvvb open 02-12-2008
% Help
0101000101917 |test High closed 02-11-2008
News 0144000101915 |test Urgent closed 02-08-2008
1-10 of 47 results 12345

Wanneer een eindgebruiker onder een juiste gebruikersnaam en paswoord is
aangemeld krijgt hij als eerste pagina een lijst te zien met al de tickets die hij al heeft
aangevraagd. Verder kan hij nieuwe tickets plaatsen, de kennisdatabank raadplegen
en zijn persoonlijke voorkeuren aanpassen.

Omdat de manier waarop een ticket wordt ingediend zéér belangrijk is, namen we dit
even onder de loep. Indien u een nieuw ticket wenst in te geven moet u verplicht een
departement meegeven, moet u de prioriteit bepalen, een titel geven aan jouw ticket
en een reden opgeven. U kunt er nadien eventueel nog een bijlage aan toevoegen. Dit
is echter niet verplicht. Nadat u alle verplichte velden hebt ingevuld, wordt het ticket
verzonden en wordt u naar een volgende pagina gestuurd. Op deze pagina staat een
uniek nummer dat er bij onze test als volgt uitzag: 0101000101931. Dit nummer kunt
u later gebruiken om uw gepost ticket te gaan opzoeken maar tracht dit nummer eerst
maar te onthouden! We ondervonden dat het mogelijk is om een bijlage toe te
voegen. Natuurlijk wilden we dit verder uitzoeken en probeerden of het mogelijk was
om meerdere bestanden toe te voegen. Ook dit bleek geen probleem te zijn. Ook is
het mogelijk om slechts bepaalde extensies toe te laten. Het is dus aan de
administrator om in te stellen welke types er toegelaten zijn en welke niet.

We besloten om onze persoonlijke voorkeuren aan te passen, maar de opties waren
eerder beperkt. Het is blijkbaar enkel mogelijk om uw naam en e-mail adres te
vervangen. We besloten dan maar om eens een kijkje te gaan nemen naar wat de
verschillende opties zijn voor de technici.
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Technici

MENU Toen we aangemeld waren als technicus bleek de

% [ Tickets menustructuur op de linker kant al heel wat uitgebreider dan
i Open het eindgebruikerscherm. Als eerste onderwerp in het menu
» Closed . .

o8 troffen we het onderdeel “Tickets” aan, we besloten om dit

% Escalated
% Al menu open te klikken.
# Post Mew Ticket
¥# Spam

Zoals u zelf kunt opmerken bevindt er zich een onderdeel
“Spam” in het menu. Dit treffen we aan omdat het mogelijk is
om een Service Request in te dienen via e-mail. Hierdoor zou
het mogelijk zijn voor eventuele spammers om het systeem te
bevuilen. Wanneer u dan werkelijk op deze knop klikt, verschijnt er een lijst met alle
mogelijke spam berichten. Wanneer u de lijst doorloopt en verschillende berichten
tegenkomt die geen spam zijn, kan u deze toch nog selecteren en door een
eenvoudige klik op een knop toevoegen aan de lijst van open tickets.

# @ Private messages
# B Reminders
¥ @ Users

S —

Administrators

Onder deze module is het mogelijk om het gehele programma naar wens te
configureren. Dit menu is dan ook het meest uitgebreide.

Zoals u waarschijnlijk al hebt gemerkt is het ontwerp niet om naar huis te schrijven.
Verder wou de ontwikkelaar gebruik maken van de AJAX technologie, maar er wordt
zeer weinig gebruik gemaakt van deze technologie binnen hun systeem.

Het is zowel mogelijk voor de administrators als voor de technici om de statistieken

van de helpdesk op te vragen. Er zijn geen uitgebreide mogelijkheden om de
statistieken aan te passen. Dit is ook op te merken op onderstaand scherm.

»H
»H
»H
»H
»E
> E
»H
»H
»H
»H
»H
> E
> H

Mail
Display
Attachments
Companies
Departments
Staff
Users
Tickets
Rules
Pop3
Knowledge base
MNews
Downloads
¥ @ Private messages
% B Reminders
¥ [ Statistics

¥ Ticket Statistics
Personal notes
Preferences
System test
Templates
Labels
% @ Reports
» B Maintenance
% Help

»H
> E
> H
»H
»H

|Departments filter

Ticket Statistics for 2008

Total Number of Tickets
open

closed
escalated
dfgdfs

in wacht gezet
en espera
Assigned

COn Hold
check
accepted
done

69%

26%

o,
I — 0% _ 0%
open Iclused Iescalated Idfgdfs

0% 0%

0% 0%

]

0%

[ALL

M
—_ W M

o oo oo oo o Mo

0%

in en
wacht .

]

|2008

Assigned IB”H check

[~

accepted Idone
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Zoals u ziet is het slechts mogelijk om een afdeling, maand of jaar te sorteren.

Er is echter een verschil tussen statistieken en rapporten. De statistieken konden
zowel door de technici als de administrators opgevraagd worden. De rapporteren
kunnen enkel en alleen door de administrators opgeroepen worden.

Het is mogelijk om vier verschillende rapporten op te stellen:

1. Ticket Summary: Aan de hand van de geselecteerde organisatie krijgt u een
mooi overzicht van de verschillende tickets die open en gesloten zijn.

2. Staff Summary: Op basis van een geselecteerde administrator krijgt u te zien
hoeveel de desbetreffende administrator antwoorden heeft gegeven,
commentaar heeft geschreven, hoeveel persoonlijke notities hij heeft gegeven,
en wat de gemiddelde tijd is voor het beantwoorden van een service request in
minuten.

3. User Summary: U kunt ook een rapport opstellen op basis van een bepaalde
gebruiker. Ook hierdoor komt u meer informatie te weten. Meer bepaald over
het aantal geposte tickets, het aantal antwoorden dat hij gaf, hoeveel feedback
hij gaf en de rating van de medewerkers op de desbetreffende gebruiker.

4. Staff Report: Dit rapport geeft u een overzicht van het aantal tickets dat een
medewerker heeft afgehandeld, het aantal antwoorden dat hij gaf op een
ticket, de gemiddelde doorlooptijd en een gemiddelde rating van de
eindgebruiker.

Performance Summary

Select Staﬁ|adm|n ﬂ
Select Date Range |01-06-2011 00:35 || V 02-27-2008 07:23 | Vv
= January, 2011 =

« < Today 3 »

wk [Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat Run Report

51 1

521 2 3 4 5 & 7 & i
1] 9 10 11 12 13 14 15 Print Now
2| 8 17 18 13 20 21 22 fFROM 01-28-2008 07:23 TO 02-27-2008 07:23

3] 23 24 25 26 27 B X2

Staff ;m;[' = ol 35 plies Avg Reply Time Avg User Ratings
aomin [ ) 5 50 .00
Print Mow

Verder is het systeem open source. In tegenstelling tot vele andere open source
programma’s is dit systeem slechts te verkrijgen tegen betaling of u kunt ook gebruik
maken van de eerder besproken trial versie gedurende twee maanden.

Doordat het open source is hebt u ook de mogelijkheid om de broncode van het
systeem aan te passen. U kunt het programma ook op maat laten maken door de
leverenacier van het pakket. Hiervoor moet u bijbetalen. Wanneer u er voor kiest om
het programma aan te passen aan de noden van uw onderneming wenst u natuurlijk
geen copyright. Ook dit kunt u tegen betaling laten wegnemen. Het kostenplaatje om
dit copyright weg te nemen is niet min. Het kost maar liefst 300 euro.

Wat ons opviel was de goede documentatie over de verschillende functies binnen het
systeem. Zoals eerder vermeld zijn er 3 gradaties binnen het gebruik van het
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programma. Namelijk de eindgebruikers, de technici, en de administrator. Voor elk
van hen is er een uitgebreide handleiding aanwezig. Veel kosten voor de training van
de gebruikers zullen er dus niet aan te pas komen.
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Voordelen Nadelen
v" Open Source v" Manuele installatie van de
v Windows, Linux verschillende componenten
v .
v Webbased Magere opties om de
voorkeuren van de
v Prijs eindgebruiker aan te passen.
v’ statistieken verkrijgbaar v Gebruiksvriendelijk is beter dan
v rapporten andere pakketten, maar nog
) steeds niet "mooi".
v Documentatie
v' Geen mogelijkheid om
statistieken aan te passen.

Zijn de gebruikersvereisten voor Support PRO Help Desk
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Tickets herhalen
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Backup / Import / Export mogelijkheden
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Onderzoek van SysAid, llient

SysAid

Kesp IT Simple

Het volgende programma waarover we gaan spreken is SysAid dat geprogrammeerd
werd door llient. Het helpdeskpakket biedt veel functies en de kostprijs is niet zo
groot. Hierdoor maakt het programma bij veel organisaties kans om tot aankoop over
te gaan.

Wat is llient ? llient is een bedrijf dat in het jaar 2002 het licht zag dankzij Mevrouw
Israel Lifshitz en dat gespecialiseerd is in oplossingen voor IT Management. SysAid is
het enige programma dat llient ontwikkelt. Hun klantenbestand wordt elke dag groter.
Het bedrijf heeft meer dan 35000 klanten verspreid over ongeveer 120 landen. Het
programma is voornamelijk te koop via internet maar toch is het ook verkrijgbaar in
sommige winkels in Amerika, Italié, Duitsland, Spanje, Panama en Brazilié.

llient biedt een volledig werkende versie van het programma aan om dit gedurende 30
dagen te proberen. Dankzij deze oplossing is het voor de gebruiker zeer eenvoudig om
een overzicht te krijgen van de diverse functies die het programma biedt.

=10ix]

Welcome to the SysAid Server
Setup Wizard
This will install Syaaid Server version 5.1 on your computer.

It ig recommended that you cloze all other applications before
cantinuing.

Click Mest ta continue, or Cancel to exit Setup.

Cancel |

De installatie van SysAid verloopt zeer viot. Indien u de ingebouwde databank wenst
te gebruiken heeft u geen speciale kennis nodig om het programma te installeren.
Alles is zeer goed en op een eenvoudige wijze uitgelegd. Gedurende de installatie
heeft de gebruiker de mogelijkheid om te kiezen tussen verschillende soorten
databanken. Indien het bedrijf geen databank heeft kan de software een eigen
databank installeren. Dit is zeer gemakkelijk indien de organisatie geen geld heeft om
een databank te installeren. Natuurlijk is het ook mogelijk om het programma te laten
draaien op andere bekende databanken zoals MsSQL of Oracle. Na dat het
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installatiebestand is afgerond, kan de gebruiker onmiddellijk beginnen werken met het
systeem.

Het systeem is onderverdeeld in drie soorten gebruikers:

e Gebruiker
e Administrator
e Manager

Vanaf nu heeft de gebruiker een beeld van wat de software kan. De toepassing is
volledig webbased waardoor de eindgebruiker zelf niets moet installeren om gebruik te
kunnen maken van de helpdeskprogramma. Natuurlijk is er een functie om tickets te
versturen via een webformulier. Hiervoor moet de gebruiker aangemeld zijn. Hierna
kan hij een bepaalde categorie kiezen en een bestand toevoegen aan zijn ticket. Het is
ook mogelijk om automatisch een koppeling te maken tussen uw computer en het
ticket dat u wenst te versturen. Het is dus mogelijk om een bepaalde computer aan
een probleem te koppelen. Dit kan enkel indien er een Configuration Management
system aanwezig is. Deze module, Asset Management genoemd, is in SysAid zeer
uitgebreid. Dankzij een klein programma dat op alle computers van een netwerk
geinstalleerd kan worden wordt er informatie over het werkstation doorgestuurd. Deze
informatie bevat alle onderdelen van de hardware alsook alle programma’s die op de
computers geinstalleerd zijn. Indien een medewerker van de helpdesk een ticket krijgt
kan hij onmiddellijk zien wat de verschillende karakteristieken zijn van de computer
waar het probleem zich bevindt. Hierdoor zijn er ook statistieken verkrijgbaar over het
aantal software- en hardwareonderdelen binnen het bedrijf. Het is ook mogelijk om
computers manueel toe te voegen aan het systeem en de software niet op elke
computer te installeren. De mogelijkheid om hardware apparatuur via een CSV
bestand te importeren is ook mogelijk.

wiA08 Arcount suppod User pelerguizasi@omatioom 10

Sysild HelpDesk =

VWelcocre, Peler
: twical problame?
Nid salutiong 1o o2 oo problams, and Do sepgsel |y solbvsinting Sarvice Roguesis) e Syshid

Plzama chonee ong of the Tnllows gy

B O A e an Cig e hinios
peohlsms, please dick kern
SAADNTLR B SO E Dl St

I R e man R = i hwr your ol mErECE r i
- uﬁaﬁ-‘&fﬁﬁgﬁﬁht ,ﬁﬁ;@ﬁ};‘g““'x' = ﬁ['ﬂmuw_ﬂurﬂu:t-mz

Hidis Dk Spdvaaia e (enl

De administrators kunnen de andere knoppen ook zien maar zijn niet geactiveerd.
Wanneer men een gewone gebruiker verandert in een administrator moeten we toch
goed opletten welke rechten hij van het systeem verkrijgt. U kijkt dus best even na
welke rechten hij van het systeem heeft gekregen bij de toewijzing van een nieuwe
administrator.
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Een laatste module is die van de manager. De manager
is de enige persoon van het systeem die toegang heeft
tot de rapporten. Hij kan verschillende rapporten laten
genereren. Deze rapporten hebben veel opties waardoor
u bijna alles kan opzoeken en weergeven vanuit de
databank. Er kan ook gevraagd worden om een bepaald
rapport elke week opnieuw te laten generen en dan naar
een bepaald persoon te laten doorsturen. Een groot
voordeel van SysAid is dat deze rapporten in pdf formaat
worden weergegeven. Er moet niet meer aan de opmaak
gewerkt worden want alles is al mooi afgewerkt. Op de
eerste pagina van het Managerportal zijn er ook een
aantal dynamische grafieken die ook naar wens zijn aan
te passen.

Een andere optie die enkel de manager heeft, is het
gebruik van de monitoring. Deze optie laat de manager
toe bepaalde toestellen in zijn netwerk in het oog te
houden. Een voorbeeld van monitoring is dat de manager
gewaarschuwd wordt als er een usb-stick op een
bepaalde computer gebruikt wordt. Indien dit niet
toegelaten is, kan de organisatie ingrijpen. Om deze
optie te gebruiken is het noodzakelijk dat de agent op
alle computers geinstalleerd is.

Enkel de manager en de administrator kunnen de
instellingen van het systeem aanpassen. Hiervoor moet
de manager wel speciale rechten toekennen aan de
administrator. Het is dus mogelijk om extra rechten toe

te kennen aan een bepaalde administrator. Hiermee kunnen kleine aanpassingen
worden gedaan zoals het veranderen van het logo maar er kunnen ook zeer
belangrijke instellingen worden gewijzigd zoals het instellen van bepaalde

escalatieprocessen.

SysAid heeft enkele voordelen die zeker niet te onderschatten zijn. Indien uw bedrijf
over een Active Directory beschikt is het mogelijk om de gebruikers hiervan te gaan
ophalen. Het enige wat de manager moet doen is het instellen van de juiste
parameters om de gebruikers in te laden. Als dit gedaan is kunnen we ervoor zorgen
dat gebruikers zich niet meer moeten aanmelden op het systeem maar dat dit
automatisch gebeurt aan de hand van Single Sign On. Hierdoor wordt een gebruiker
aangemeld wanneer er verbinding wordt gemaakt tijdens het inloggen op Windows.
De kers op de taart is dat SysAid ook kan samenwerken met Internet Information
Services (11S). IIS is een webserver die in veel bedrijven gebruikt wordt om websites

op te hosten.

Naast de 11S biedt SysAid ook de mogelijkheid om een computer van op afstand te
bedienen. Hiermee kunnen problemen gemakkelijk opgelost worden zonder dat de
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administrator zich moet verplaatsen. Hierdoor verliest de helpdeskmedewerker minder
tijd.

Als een organisatie een programma koopt gebeurt het vaak dat het programma niet
aansluit bij de wensen van de organisatie. Bedrijven zouden graag bepaalde aspecten
willen veranderen. Binnen SysAid is dit dan ook mogelijk. Formulieren kunnen
aangepast worden door velden toe te voegen en te verwijderen. De verschillende
vensters voor de administrator zijn ook eenvoudig aanpasbaar. Velden die
bijvoorbeeld nooit gebruikt worden kunnen op een eenvoudige manier verborgen
worden.

Een belangrijk onderdeel van een helpdesk is natuurlijk de communicatie. Er kunnen
kleine berichtjes verstuurd worden via SMS of instant messaging. Er is een
mogelijkheid om e-mails te versturen via SMTP en e-mails te ontvangen via POP of
IMAP. Er is ook een functie die het mogelijk maakt om een e-mail te sturen naar een
bepaald e-mail adres waardoor er automatisch een ticket in het systeem wordt
aangemaakt.

Wat heel gemakkelijk is, is het feit dat tickets gerouteerd kunnen worden. Een ticket
waarin een paswoord staat mag bijvoorbeeld niet door iedereen geraadpleegd kunnen
worden. Met een bepaalde regel kunnen we zeggen dat dit ticket automatisch naar
een administrator moet gaan zonder dat andere administrators hiervan op de hoogte
gebracht worden. De optie om tickets te laten escaleren is ook mogelijk in SysAid.

Alle software op de markt heeft zijn voordelen en nadelen. SysAid is geen uitzondering
op de regel. De aanpassingen die mogelijk zijn in de software zijn niet ver genoeg
ontwikkeld. Als een administrator een bepaald veld wenst te verbergen, zal dit ook
voor alle andere administrators van het systeem gelden. Een oplossing zou zijn dat
iedere gebruiker voor zichzelf zou kunnen instellen welke velden zichtbaar moeten zijn
en welke niet.

Een ander probleem is dat men moet kiezen op welke manier de gebruikers in het
systeem worden geladen. Ofwel gebeurt dit via de Active Directory, ofwel worden de
gebruikers manueel ingeladen. Het is niet mogelijk om beide functies tegelijkertijd te
gebruiken.

Het is niet mogelijk om velden toe te voegen of te verwijderen bij de instellingen van
de eindgebruikers. Zo is het niet mogelijk voor een eindgebruiker om zelf zijn
telefoonnummer in te geven. De eindgebruikers zouden zelf, op elk ogenblik, hun
persoonlijke informatie moeten kunnen aanpassen.

Zoals er in het begin verteld werd is de prijs zeer competitief waardoor het
programma toegankelijk is voor veel bedrijven. SysAid werkt met een systeem waarbij
u voor elke gebruiker, administrator en manager een licentie moet kopen. Daarnaast
kunt u een Enterprise Edition kopen waarmee u een oneindig aantal eindgebruikers en
administrators kan toevoegen voor minder dan 10 000 euro. Voor een programma van
dergelijke kwaliteit is dit maar een klein bedrag.
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Gedurende de configuratie hadden we toch enkele vragen waarop we geen antwoord
vonden. Gelukkig is de communicatie tussen llient en zijn klanten zeer goed. Indien u
een vraag heeft, moet u enkel een ticket versturen en ontvangt u binnen de 24u een
antwoord. Er is ook de mogelijkheid om contact op te nemen via Skype of MSN.

Question?

' Leave a message

Gedurende onze testfase is er een update uitgekomen. Dit toont aan dat het bedrijf
nog steeds bezig is met de verdere ontwikkeling van het programma. Het is dus een
actieve firma die dagelijks bezig is met de verkoop en de verbetering van het
programma, maar ook actief hulp biedt bij vragen van hun klanten.

We kunnen stellen dat SysAid het meest gebruiksvriendelijke programma is dat we
hebben gevonden. Het is een zeer volledig helpdeskpakket dat zich baseert op de
regels van ITIL, maar er niet 100% aan voldoet. Het ontwerp van het programma is
zeer gebruiksvriendelijk. Er staat zeer veel informatie op het scherm zonder dat het
een onoverzichtelijke warboel wordt. Dit komt tevens door de onderverdeling van de
diverse tabbladen.
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Onderzoek van HelpCore, ScoreTeq

HelpCORE

Tijdens onze zoektocht naar het beste helpdeskprogramma zijn we terecht gekomen
bij HelpCore dat wordt geschreven door ScoreTeq.

ScoreTeq, voorheen 10 Software, is een organisatie die gevestigd is in Nederland. Het
bedrijf is ongeveer 10 jaar actief op de markt. In de komende jaren willen ze in
samenwerking met een Duitse partner een “Enterprise Edition” uitgeven van het
programma. Dit toont aan dat het een zeer ambitieus bedrijf is dat alles wil doen om
de komende jaren naambekendheid op te bouwen.
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Wat zijn de belangrijkste voordelen van het programma?

De installatie van de software gebeurt zeer viot. Door de installatieprocedure te volgen
worden alle onderdelen van HelpCore, alsook de bijkomende databanken en servers
geinstalleerd. Een voorbeeld, indien Apache nog niet geinstalleerd is op uw computer
zal HelpCore automatisch een nieuw installatieproces starten om de webserver te
configureren. De bijgevoegde documentatie voor de installatie van het programma is
van zeer goede kwaliteit waardoor het voor de installateur zeer gemakkelijk wordt om
alles goed te configureren. Enige kennis van MySQL is vereist om dit tot een goed
einde te brengen.

Een van de grootste voordelen van dit softwarepakket is dat het 100% webbased is.
Dit wil zeggen dat gebruikers geen programma moeten installeren om de software te
kunnen gebruiken. Alle computers die verbonden zijn met het netwerk zouden in
principe met het programma kunnen werken.

ScoreTeq heeft een zeer uitgebreid systeem. De verschillende modules van het
programma zijn een ticketsysteem, een configuration management systeem en een
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kennisdatabank. Een eindgebruiker moet voor het versturen van een ticket niet
aangemeld zijn. Door te klikken op “Report Incident” krijgt u een scherm voor het
versturen van een probleem. Als deze gebruiker een ticket wenst te versturen moet hij
zijn gebruikersnaam invullen alsook een categorie, een titel en een beschrijving van
zijn probleem. Dan wordt er een ticket verstuurd naar een helpdeskmedewerker die
dit ticket kan behandelen. Het toevoegen van een bestand in bijlage is een optie.

Een ander voordeel van het programma is dat het Open Source is. Dit wil niet zeggen
dat het helpdeskpakket gratis is, want dit is zeker niet het geval. Na het kopen van de
gewenste licenties heeft de gebruiker het recht om het programma naar zijn noden
aan te passen. Vaak wensen de bedrijven het softwarepakket te veranderen naar hun
wens, maar zonder Open Source licentie is dit natuurlijk niet toegestaan.

Buiten deze belangrijke functies kunnen we nog meer opties aantreffen:

e importeren van gegevens in de databanken aan de hand van csv bestanden
e Backup maken van de databanken.

e Taal veranderen indien er een talenpakket werd geinstalleerd.

e Versturen van e-mails naar de gebruikers.

e Rapporten maken.

Wanneer een helpdeskmedewerker een nieuw ticket wenst aan te maken moet hij
eerst een gebruiker invullen die het incident meldt. Wanneer de medewerker van de
helpdesk een naam invult gaat het programma automatisch na of de gebruiker zich in
de databank bevindt. Dit is zeer gebruiksvriendelijk.

| Ok | | Add more | | Reset | Escalation | Mo escalation E

Reporter information

Reporter : | > | user 1 E| -_'i- Y User details | Incident history
Telnr. :

Hardware : Searching... (¥ YHardware details

Software : > 4G

Location

Organisation : MyOrg |E| St [

Site - MySite ] Bt L&

Room : (0 rows. }-_'i- Y Show hardware

Department - -Mot obligatory- E Bt &

Zoals elk ander programma heeft ook dit helpdeskpakket enkele nadelen. Het zwakste
punt van dit systeem is zijn gebruikersinterface. Zo is het bijvoorbeeld zeer moeilijk
om een bepaalde optie snel terug te vinden. Het design ziet er verouderd uit wat
potentiéle klanten niet gaat aanmoedigen om het pakket aan te kopen. Op de pagina’s
valt er altijd veel informatie te lezen maar deze staat niet goed op zijn plaats. Dit is
waarschijnlijk het geval omdat ze te veel informatie laten zien op een te klein scherm.
Op de hoofdpagina, na het inloggen van een gebruiker, hebt u aan de rechterkant een
lijst van tickets. Dit is totaal overbodig. Als een helpdeskmedewerker een ticket wil
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veranderen of aanpassen krijgt hij op het eerste tabblad 26 verschillende velden die
hij kan aanpassen. In andere tabbladen zijn er nog eens tal van andere
mogelijkheden. Hierdoor heeft men geen overzicht van het probleem. Ze hadden de
velden beter moeten verdelen en op het eerste tabblad de belangrijkste velden
moeten tonen. Dit geldt voor alle mogelijkheden van het programma.
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Repartor informatian

Repones I " » [user1 =] L Yuser detas | Yincident histary | Y Hardware (Obiigatony)
Tal nr r E

English =} Harthvearn | Saarching b Y Hacdware datails
Software | [ 1<)

| A Incidents Location Mew |
Organiastien [mytng Bl
Sile = | Gl
Room I » b Y ghow hardware
Deparimant [ et cbbgatary =] B &
Incident status
Priarity [ZNomal =] B\ 4 (obipator)
Status [TiWarking o Bk (obigaton)
SLA lvals [Nt cbbgasory =] Byl
Time information
Date reported [2008 =] [Jonvery ) =] [Sunctay. 20 - hs k2
Owner information

® Maintenance o] |Owner admin 1 = Bl

K | ¥ Farnain e - Y =

» G Intsmet RIT% -

Zoals in de voordelen werd verteld, heeft men een goede kennis van informatica nodig
tijdens de installatie van de software. Programma’s zoals Apache of MySgl moeten
worden geinstalleerd wat zeker niet eenvoudig is. De configuratie van deze
programma’s moet feilloos gebeuren indien u na de installatie geen problemen meer
wenst te hebben.

Het maken van rapporten is allesbehalve goed. De gebruikersinterface hiervoor is zeer
slecht. Het is niet duidelijk wat men van de gebruiker verwacht. De verschillende
mogelijkheden om een rapport te maken zijn beperkt. De rapporten die worden
gemaakt zijn geintegreerd in het programma. Hiermee bedoelen we dat het resultaat
in een ander venster terecht komt waardoor het onmogelijk is om dit rapport op te
slaan. Andere pakketten hebben de mogelijkheid om rapporten als pdf te genereren
waardoor de helpdeskmedewerker dit kan opslagen.

Er is een optie in het programma die een actief venster om de 5 seconden vernieuwd
wat op zich zeer vervelend is. Dit konden we opmerken gedurende onze testen.

Het pakket beschikt over een kennisdatabank maar er is helaas geen link tussen een
gesloten ticket en gegevens in de kennisdatabank. Indien we een probleem wensen te
documenteren in de kennisdatabank zijn we verplicht dit manueel te doen waardoor
we heel wat tijd verliezen. Een mogelijke oplossing zou zijn om de gebruiker te vragen
of het probleem in de databank mag komen zodat gebruikers hiervan op de hoogte
zouden zijn. Indien de helpdeskmedewerker hier positief op antwoordt, wordt de
informatie toegevoegd.
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Zoals er al verteld werd beschikt HelpCore over een hardware management databank.
Deze module voldoet echter niet aan onze verwachtingen. Er zijn slechts beperkte
mogelijkheden tot het invoeren van informatie over een bepaald toestel. Er is enkel
een veld voor een naam en beschrijving van het systeem ter beschikking. Als men een
databank voor alle computers in een organisatie wil bijhouden is het belangrijk dat
men zoveel mogelijk informatie over een computer kan verzamelen. Indien dit niet het
geval is dan heeft dergelijk systeem geen nut. Een ander negatief punt hierover is dat
men geen computer aan een gebruiker kan koppelen. In HelpCore kunnen we dus
zeggen dat de module “Configuration Managment” geen enkel nut heeft. Er bestaat
ook geen mogelijkheid om een computer automatisch aan het systeem toe te voegen.

Er is in HelpCore geen enkele mogelijkheid om velden te verbergen. Hiermee kunnen
we zeggen dat het programma niet aanpasbaar is aan de noden van een bepaalde
organisatie. Het zou natuurlijk mogelijk zijn om in de code van het programma
aanpassingen uit te voeren maar het zou veel handiger geweest zijn indien dit via een
grafische interface mogelijk werd.

Een ander nadeel is dat HelpCore enkel POP3 ondersteund voor het verkrijgen van e-
mails. De ondersteuning van IMAP zou geen overbodige luxe zijn.
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Onderzoek volgens ITIL
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Ons eerste onderzoek van de verschillende programma’s gebeurde aan de hand van
een lijst gebruikersvereisten. Nadien maakte we een keuze uit verschillende
programma’s. In dit tweede en kortere deel gaan we onderzoeken of de gekozen
programma’s wel degelijk de regels van ITIL volgen.

Hieronder vindt u een lijst van de drie verschillende programma’s die we verkozen om

verder onderzoek op uit te voeren:

e Infra
e Altiris
e SysAid

Volgt Infra de regels van ITIL?

Dankzij ons eerste onderzoek hebben we ondervonden dat Infra een zeer
professioneel programma is. Er zijn ontelbare functies aanwezig waardoor het
programma zeer ingewikkeld wordt. Met een uitgebreide training valt alles wel in zijn

plooien.

Laten we beginnen met de vergelijking van ITIL. We vinden het eerst en vooral zeer
goed dat ze dezelfde termen gebruiken als diegenen die in ITIL zijn gedefinieerd. Ze
spreken hier over Configuration Management, Configuration Items, Change, Known

Error, enz .... Later in dit deel zullen we zien dat er soms andere termen worden

gebruikt.

[ Type IDEFauIt Problem ;I
 Equal " Equal+Below

r Friority I ;I

oG | -

o
& Forward/tazigned To " Reso
PK. Status | Problem hd
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Customer
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r Config ltem

In Infra is er wel degelijk een verschil
tussen een incident en een probleem.
Op de afbeelding aan de linkerkant is
er de mogelijkheid om tussen een
incident, een probleem of een known
error te kiezen. Het hoofddoel van
incident management is om een
incident zo snel mogelijk te
herstellen. Infra heeft een aantal
oplossingen om ervoor te zorgen dat
dit inderdaad het geval is. Voor dat
de medewerker van de helpdesk het
incident heeft gezien wordt er
automatisch informatie toegevoegd

aan het ticket. Deze informatie wordt enerzijds opgehaald uit voorgaande problemen
in verband met de configuration item en anderzijds uit de kennisdatabank. Dankzij de
categorieén die worden gekozen, worden er automatisch mogelijke oplossingen
aangeboden. Dit zorgt ervoor dat de medewerker van de helpdesk veel sneller een

oplossing kan vinden voor het incident.
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Een tweede oplossing om een incident snel te herstellen is het verwittigen van de
medewerkers via mail of sms. De regels van ITIL zeggen dat een gebruiker
gewaarschuwd moet worden als er een nieuw ticket aanwezig is. Alle medewerkers
van de helpdesk zitten niet altijd achter hun computer. Indien een bepaalde categorie
werd gekozen kan er een berichtje verstuurd worden naar een bepaalde persoon zodat
hij het incident sneller kan oplossen. Er moet ook een e-mail verstuurd worden indien
het ticket gesloten wordt. Deze optie is beschikbaar in Infra en kan niet uitgeschakeld
worden.

Wat doet Infra om een efficiént “problem management” toe te passen? Zoals eerder
vermeld is het de bedoeling om juiste oplossingen te vinden voor incidenten of deze
zelfs op een proactieve manier te vermijden. Dankzij speciale zoekcriteria kan men
onderzoeken waar de incidenten zich vaak bevinden. Daarmee is het mogelijk om
toekomstige incidenten te vermijden. Via het systeem kan er ook worden ingesteld dat
een probleem beheerder informatie krijgt wanneer bepaalde incidenten plaats vinden.
Dankzij deze optie wordt de afdeling automatisch op de hoogte gebracht van een
eventueel groter probleem.

Een derde deel dat we graag aan bod willen brengen in verband met Infra is het
“Configuration Management”. In dit onderdeel van ITIL is het de bedoeling om een
beeld te krijgen van alle hardwareonderdelen in een organisatie. In Infra heeft men de
mogelijkheid om dit via agents automatisch informatie op te vragen. Hiermee is geen
enkele inbreng nodig van een helpdeskmedewerker. Dankzij het uitgebreide deel van
Infra kunnen we ook alle afschrijvingen, contracten en dergelijke bijhouden van het
netwerk. Dit wordt eerder “Asset Management” genoemd maar behoort tot het
“Configuration Management”.

Infra biedt twee zeer interessante
G opties waarmee men tekst kan
omzetten in afbeeldingen. Volgens de

03057 .
YO D530 SFE + CvD WRITER beste praktijken van ITIL wordt er
= Termirzl Burelen gezegd dat er zoveel mogelijk

GROLI KIDeK VD NTS-CD informatie toegankelijk moet zijn in

verband met de configuration items.
Ook is het belangrijk om te zien hoe
deze verbonden zijn met elkaar. Als
alle informatie goed werd ingegeven in
het systeem kan men een schema
opvragen van bijvoorbeeld alle

03504 M X52151 hardware apparatuur van een

L TPT i = MERCL_/ bepaalde gebruiker en alle software
Terminal Buralen = Terminal Buralen

GROIP KOS DVD NTS GROUP KIOSK DvD MTS-c0r pakketten die geinstalleerd zijn op een
bepaald systeem. In veel programma’s

wordt deze optie ondersteund, maar er is bijna nooit de mogelijkheid om automatisch
een schema te laten genereren. Ook al is het visuele schema niet verplicht, toch valt
deze optie niet te onderschatten.
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De informatica evolueert elke dag en de infrastructuur van een organisatie moet ook
blijven evolueren. Elk jaar moeten er configuration items vervangen worden omdat ze
niet meer voldoen aan de eisen van het bedrijf. Het is niet altijd even gemakkelijk om
aan “Change Management” te doen. Een computer vervangen vraagt niet veel moeite
en stoort niemand. Wat zijn de problemen indien men een switch of een router moet
vervangen? Hiervoor heeft Infra natuurlijk een oplossing. Dankzij een grafisch schema
krijgt de medewerker van de helpdesk een beeld van het netwerk. Hiermee kan men
een simulatie starten om te laten zien wat er gebeurt indien men een bepaald toestel
uit het netwerk haalt. Door deze simulatie weten we welke gebruikers men moet
verwittigen voor eventuele storingen wanneer het toestel vervangen wordt. Deze optie
geeft een duidelijk beeld van de incidenten die door een verandering kunnen
optreden. Op een proactieve manier kan men ervoor zorgen dat deze incidenten niet
ontstaan omdat de gebruikers gewaarschuwd zullen worden.

Email Service

>4
Mail Server

Fouter [l ## '

—~
o
Tt

Eerder in dit eindwerk besproken we enkele basisbegrippen van ITIL. Deze begrippen
zijn allen terug te vinden in Infra. We kunnen dus besluiten dat Infra, tot zover ons
onderzoek ging, voldoet aan de regels van ITIL.

Incident Management
Problem Management
Configuration Management

Change Management
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Volgt SysAid de regels van ITIL?

Ook SysAid hebben we onder de loep genomen om te zien of het programma de regels
van ITIL volgt. Dit pakket is uiterst geschikt ter ondersteuning van een helpdesk, toch
hebben we opgemerkt dat deze software niet helemaal werkt volgens de regels van
ITIL.

De terminologie die gebruikt wordt, is niet altijd even juist. SysAid spreekt hier altijd
over “Asset Management” maar “Asset Management” is het beheren van
afschrijvingen en contracten, maar niet het beheren van hardware en software zoals
wordt bedoeld in het programma. Hieraan kunnen we niets veranderen. Termen zoals
Problem of Incident in de categorieén kunnen we manueel aanpassen.

Een tweede probleem dat we hebben opgemerkt tijdens ons onderzoek is dat het voor
een administrator mogelijk is om een ticket te verwijderen. Volgens de ITIL regels zou
dit niet mogelijk mogen zijn. Bedrijven kopen een programma voor de helpdesk om
daarna rapporten te kunnen maken over de tickets. Indien men een ticket kan
verwijderen zullen deze rapporten niet meer juist zijn.

Dankzij de aanpasbaarheid van SysAid is het mogelijk om een incident of een
probleem in te geven. Eigenlijk is het zelfs mogelijk om alles in te geven omdat men
de naam manueel kan veranderen. Indien men een categorie Change wil toevoegen
dan kan dit gemakkelijk gedaan worden. We begrijpen dat llient ervoor heeft gezorgd
dat hun software niet alleen voor een informatica helpdesk gebruikt kan worden.
Hiermee breiden ze de lijst van potentiéle klanten uit. Helaas is dit ook een nadeel
voor hun programma. Een probleem is geen incident. In de boeken over ITIL staat
geschreven dat deze termen niet veranderd mogen worden.

Adrin_ Group 1 computers.
Uzers 1 computers.
ADMIMN-PC

AssetTest 8081

AssetTest 5082

DEYOO1
DEYOO0O19
firass
ilient_33

System 2

i i i o & 0 P 0 i

Wat we zeer goed vinden aan Sysaid is hun “Configuration Management” (Asset
Management genoemd in SysAid). Dankzij een klein stukje software is het mogelijk
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om informatie op de computers te gaan ophalen. De gehele configuratie van de
computer (hardware en software) wordt in de databank opgeslagen om nadien sneller
en beter hulp te kunnen leveren aan de klanten. Automatisch wordt er ook gekeken
welke soort computer het is. Mogelijkheden zijn desktops, laptops, pda’s en dergelijke
meer. Er kan worden ingesteld dat het systeem elke dag informatie gaat ophalen op
de computers op het netwerk. Als bijkomende optie (aparte module) kan er ook
worden gekeken wanneer er bijvoorbeeld een usb stick wordt aangesloten op een
computer. Hiervan wordt de informatie gelogd. Nadien is het mogelijk om als manager
na te kijken of alles normaal is verlopen. Wat is het voordeel van de monitor module?
Indien een werknemer illegaal software wenst te installeren op een computer kan een
beheerder onmiddellijk ingrijpen.

Een volgend onderdeel dat we u graag willen toelichten zijn de escalatie
mogelijkheden in SysAid. Volgens ITIL is het zeer belangrijk om tickets te kunnen
laten escaleren. Indien een incident bijvoorbeeld ernstige schade toebrengt aan een
groot deel van het netwerk, is het de bedoeling dat dit zo snel mogelijk wordt
hersteld. Deze regels worden allemaal in een “Service Level Agreement” (SLA)
uitgeschreven. Als een ticket bijvoorbeeld na een uur nog steeds niet afgehandeld is
dan wordt er een mail of een sms gestuurd naar een bepaalde persoon om hem/haar
te waarschuwen dat een incident aandacht nodig heeft. De opties in SysAid om dit toe
te passen zijn zeer uitgebreid. Men kan criteria invullen voor inkomende tickets zoals
afdeling, gebouw, persoon en dergelijke. Deze tickets kunnen van status veranderen,
van afhandelaar veranderen, er kan een mail verstuurd worden en nog veel meer. Dit
is zeker een pluspunt voor deze software.

9 Preferences ¥

My Settings Help Desk settings

User Management General settings | Categories | Routing | Priorities | Due dates | Alerts | Escalation Rules | Operating times | Timers

Sometimes, when a certain condition is met, you want a Service Request to escalate. When a Service
Request escalates, it automatically performs a action. For example, if a Service Request is still

Rermote Contral Seftings

open after a month, you ht want SysAid to atically notify someone, or you might want the
Account Defaults . Service Rea!llest tn_leassmn itself. The following list presents the existing escalation rules. To add a
6 new one, click on Create New Rule below,
Customize
Integration
Rule Escalation Acti D oo
End User Poral Nane Pevel ction escription

Escalates service requests |e(|||este(.l. .I)y
belgium.itsystems@novartis.com . Triggers
IT x on 0 days 0 hours 0 minutes after
Modify Delete 2 3 . -
Systems RequestTime. Notifies: SIMONSE1. Reassign
to SIMONSET1. Change status to New.
Change priority to Highest.

Asget Settings

Edit news

Daownloads

About

We kunnen u met zekerheid zeggen dat SysAid niet voldoet aan de regels van ITIL,
het programma is er echter wel op gebaseerd. Er werd rekening gehouden met enkele
principes tijdens de programmatie van het pakket. Omdat SysAid het goedkoopste
programma is dat overblijft na onze selectie denken we dat dit waarschijnlijk één van
de oorzaken is.
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Volgt Altiris de regels van ITIL?

PinkVerify"

ITIL COMPATIBLE
Service Support

Altiris is het laatste programma dat we gaan
bespreken in verband met ITIL. Tijdens onze
zoektocht hebben we kunnen opmerken dat
Altiris al door een professionele organisatie werd
nagekeken in verband met ITIL. Deze test werd
uitgevoerd door “Pink Elephant”. Pink Elephant is naar eigen zeggen wereldleider in de
“best practices” in verband met het beheren van IT. Ze bieden conferenties, onderwijs

AR W

Thits product bas been verlied a5 meeting the minimum lundional
requiremerts for ITIL compatibility by Pink Elepharit— The [T Experts,

en consulting mogelijkheden. De Pink Elephant werd ook geselecteerd als
internationaal expert voor het uitschrijven van ITIL Versie 3.

Ook al werd Altiris professioneel getest, toch is het
onze taak om na te gaan of dit inderdaad het geval is.
Zoals eerder verteld, werkt Altiris met verschillende
pakketten. Voor Incident Management gebruiken ze de
module “Helpdesk Solution”. Net als de drie andere
besproken programma’s krijgen de medewerkers van
de helpdesk automatisch informatie te zien over de
configuratie van de systemen. Dit zorgt ervoor dat een
probleem sneller afgehandeld kan worden. Sommige
delen van Incident management gaan zelfs zo ver dat
de medewerker bijna niets moet opzoeken. “Helpdesk
Smart Tasks” geeft een automatische analyse om het
probleem sneller te verhelpen. “Deployment Solution”
stelt voor om een probleem zelf te herstellen zonder
de inbreng van een medewerker. Indien een gebruiker
bijvoorbeeld een bestand kwijt is, dan stelt het
systeem voor om dat bestand terug op zijn plaats te
zetten aan de hand van *Altiris Recovery Solution”.
Door deze optie te gebruiken kan een medewerker van
de helpdesk zeer snel een incident oplossen.

Helpdesk Solution maakt van het beheren van een
probleem kinderspel. Het monitorsysteem onderzoekt
voortdurend de activiteiten en de problemen in het
netwerk. Hierdoor kan er op een pro-actieve manier
een incident worden vermeden. Zoals bij Infra, is het
ook mogelijk om in Altiris de relaties te zien tussen de
verschillende apparatuur. Hiermee kan een diagnose
worden opgesteld om een probleem te herstellen.

Helaas is er geen grafische voorstelling van deze relaties.

.- Helpdesk

=syOpdrachten

tncidenten ’
.Snel Incidenten *
Contactpersonen K
Assets 3
Fecente r
Knowledge Base *

=7rAlgemene taken
Miguw Incident

Zoek Incidenten
Incident Query's
Laatste Query resultaten

Cphalen incident in \Wachtrij

Incident: 129?5 Iﬁlcr' ?

28/03/2008 11:37:25

Cpent

2 incidenten

In Wachtrij [UZ_Swysteerm_Windows]:
1 incidenten

Een bijkomstige module, “Monitor Solution”, geeft talrijke mogelijkheden om de staat
van het netwerk actief te controleren. Webrapporten vergemakkelijken het werk van
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de probleem beheerders door statistieken te geven in verband met de hele
infrastructuur. Al deze functies zorgen voor een efficiént “Problem Management”.

Change management werd in Altiris geprogrammeerd zodat het op de meest efficiénte
manier werd gedaan. De leden die voor de veranderingen zorgen worden onmiddellijk
gewaarschuwd voor eventuele veranderingen. Vaak moet een verandering gevalideerd
worden. Indien dit het geval is wordt er een mail gestuurd naar de betrokken
personen om de toestemming te vragen voor een bepaalde verandering. De
verschillende fases van een verandering, zoals beschreven in de ITIL boeken, worden
perfect gevolgd. Omdat men de relaties kent tussen de verschillende
hardwareonderdelen van een netwerk, is het eenvoudig om te onderzoeken wat het
risico zou zijn van een eventuele verandering.

Het laatste belangrijk onderdeel van ITIL is het “Configuration Management”. In elk
aangekocht pakket van Altiris krijgt een gebruiker een Configuration Management
Databank ter beschikking. Alle zichtbare hardwareonderdelen in een netwerk worden
automatisch toegevoegd aan dit systeem. Deze databank geeft de verschillende
relaties weer maar er kunnen ook locaties, gebruikers, afdelingen, enz in het systeem
worden aangebracht.

e - Microsoft Intemet Explorer

Ble E yew Fgeokes ook Hel [ # |
Bk, = @ [ Q| Dseach [DFevomes ERreds 3 | [A &
Aqﬁm[ﬂmtp:r,rucmrufmm.m- 3 oo | Links *

Altiris Console
I Getting Started ¥ Tasks ¥ resources | Reports. § Conhguration | Shorteuts | Incidents

Warsian Ber G.0.3932 (RC1)

Legued in as BLIOP-CiAdminigtrater B ccrmputers = All Computers = Rach 4 = BACS

Comguiters Computer Details - R4C5
Select action) - 0 |
I . =l “ 1| computer actions: [(Salect action) =l
. -
% 'hl?;jp_: ' I:n;np-.tuter name:  RACS
2 = tatus:
&) Mew Computers Logged on user
& Rack 2 1P address: 1
# Rack 4 Operating System: Windows P Professional 5.1 (Build 2600: Service Pack 1
+ # Sarvers H I ;
=l Propertios: | Ganeral [ Network | T¢R/1P [ Location |
= & i
(Select Action) =] ! | Irventery: € Hardwane nrwas|gpph:mmslﬁar-.u:asiwm-:asl
T = . 2|
1 85 biz0p-c Sehadulad jobs:
« % blz0p-e
=% bl2op-d - 1ob
88 bizhp-a -
L B :
=% blzop-b A rv [I__"I'i}ri NS 6/19/2003 8:47:00 AM  Package installation complate
+ 85 blz0p-wht
B8 Cinne —a =l
£ Dona 8 Local ntranet &

De verschillende termen die worden gebruikt in Altiris zijn zeker en vast volgens de
regels van ITIL. Zoals verwacht volgt Altiris de ITIL zoals het zou moeten maar dit
hadden we verwacht sinds het begin.

Katholicke
HOGESCHOOLM

departement Handelswerenschappen & bedrifskunde



Volgt Altiris de regels van ITIL?

Incident Management

Problem Management

Configuration Management

Change Management

<| << <

85

Katholieke
HOGESCHOOLM

departement Handelswerenschappen & bedrifskunde



86

Besluit

Algemeen besluit

Na een succesvol onderzoek van vier programma’s en het afnemen van vier geslaagde
interviews kunnen wij u melden dat hét beste programma niet bestaat. U moet een
passend pakket zoeken dat aansluit bij de eisen van uw organisatie. Wanneer een
helpdeskpakket voldoet aan al deze eisen zou u kunnen stellen dat dit het beste
programma is voor uw organisatie. Natuurlijk speelt de kostprijs van dergelijk pakket
ook een belangrijke rol bij uw keuze. U vindt helpdeskpakketten van een honderdtal
euro, maar dit kan ook gemakkelijk oplopen tot enkele tienduizenden euro’s.

Besluit betreffende de regels van ITIL

Bij de keuze van uw helpdeskpakket moet u vooraf beslissen of u al dan niet volgens
de regels van ITIL wilt werken. Indien u zeker wenst te zijn van de kwaliteit van het
programma, verkiest u best een pakket dat op ITIL gebaseerd is. Dankzij onze studie
hebben we kunnen ondervinden dat Infra en Altiris hiervan gebruik maken. llient heeft
gebruik gemaakt van ITIL voor het programmeren van SysAid, maar helaas hebben
we opgemerkt dat dit niet tot in detail werd verwerkt.

Besluit betreffende de gebruikersvereisten

Er zijn ook andere aspecten waarmee u zeker en vast rekening moet houden bij de
aankoop van dergelijk nieuw pakket. Zo spelen de verschillende functies die het
pakket aanbiedt een belangrijke rol, maar u staat nergens indien u niet weet hoe al
deze functies werken. Daarom is documentatie ook een zeer belangrijk criterium
waarmee je zeker en vast rekening moet houden. We hebben ondervonden dat de
documentatie bij SysAid en Infra van zeer goede kwaliteit is. De documentatie van
Altiris was een beetje minder uitgebreid wat soms voor moeilijkheden zorgt indien een
systeembeheerder iets wenst aan te passen in het systeem.

Ook de manier waarop het contact met de leverancier van het pakket verloopt is
uitermate belangrijk. Is het mogelijk om de leverancier telefonische te bereiken? Is
het mogelijk om een e-mail te versturen? Is het mogelijk om te chatten met de
softwareleverancier? Al deze mogelijkheden waren er bij llient. Indien een
helpdeskmedewerker een vraag zou hebben, kan hij gemakkelijk via de site van llient
in contact komen met een werknemer om via een chatbox een vraag te stellen. Onze
nationale luchthaven heeft ons laten weten dat de communicatie met Infra zeer goed
verloopt, mede omdat ze contactpersonen hebben in Belgié. Altiris wordt niet
geinstalleerd door Symantec waardoor men hiervoor beroep moet doen op andere
organisaties. Van Dolmen kunnen we zeggen dat ze ook zeer communicatief zijn
ingesteld.

Houd verder ook rekening met de manier waarop het programma moet geinstalleerd
worden want als je de installatie door een externe maatschappij laat uitvoeren kunnen
de kosten al snel oplopen. Infra komt de software persoonlijk installeren wat niet het
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geval is bij de twee andere concurrenten. De installatie van Altiris gebeurt door een
externe partij, en SysAid kan u zelf installeren dankzij de goede documentatie.

Als laatste puntje zouden we graag het configuratiebeheer aankaarten. Dankzij het
configuratiebeheer is het mogelijk om de efficiéntie van de helpdesk te verhogen.
Hiermee hebben de medewerkers van de helpdesk altijd een goed beeld van het
netwerk. Omdat dit een zeer belangrijk onderdeel is van een helpdesk, zou dit bij de
drie resterende programma’s uitgebreid aanwezig moeten zijn. Gelukkig kunnen we u
meedelen dat dit inderdaad het geval is. Zowel bij Infra als bij Altiris en SysAid is het
configuratiebeheer uitgebreid aanwezig. Wel moeten we toegeven dat de opties bij
Infra meer in details zijn geprogrammeerd.

Kostenplaatje

Indien uw organisatie beschikt over een groot budget raden we u aan om Infra te
gebruiken. Infra biedt talrijke functies en een volledige documentatie waardoor het
voor de systeembeheerder mogelijk is om met een korte opleiding de verschillende
instellingen van het programma te veranderen.

Een organisatie die een middelgroot budget over heeft voor de aankoop van een nieuw
helpdeskprogramma kan beter kiezen voor Altiris.

Als laatste hebben we de goedkopere programma’s voor de organisaties die wel een
helpdesk wensen maar niet beschikken over het nodige budget. Deze programma’s
beschikken over de basis functies wat niet wil zeggen dat de kwaliteit niet
gewaarborgd is. Verder is het mogelijk dat dergelijke ontwikkelaars een even goede
ondersteuning bieden dan de duurdere programma’s.
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Case: Installatie van een nieuw helpdesk systeem bij
Novartis

In de volgende pagina’s zullen we onze persoonlijke ervaring delen in verband met de
keuze en de installatie van een nieuw helpdesk systeem bij Novartis. U zult merken
dat de installatie en basis configuratie niet moeilijk zijn dankzij de goede
ondersteuning van de softwareleverancier. Laat u echter niet misleiden, de
aanpassingen die werden gedaan aan de software hebben enkele dagen in beslag
genomen. Deze aanpassingen waren specifieke noden van Novartis en zullen daarom
niet toegelicht worden in deze case.

Bedrijfsinformatie

Novartis, waarvan de hoofdzetel zich in Zwitserland bevindt werd opgericht in 1996
naar aanleiding van fusie tussen Ciba-Geigy en Sandoz. Novartis Pharmaceuticals
heeft als missie om met succes
nieuwe farmaceutische producten te
(' ontdekken, te ontwikkelen en op de
N O V A R T l S markt te brengen. Onze functie
binnen Novartis bestond uit het
vernieuwen van het helpdeskprogramma. De verschillende vestigingen binnen de
Benelux maken voorlopig allemaal gebruik van een verschillend programma ter
ondersteuning van hun helpdesk. Ze willen hierin verandering brengen en één
overkoepelend programma gebruiken voor de verschillende afdelingen binnen de

Benelux. Concreet moesten we dus op zoek gaan naar een helpdeskprogramma dat
voldoet aan de verschillende eisen van de diverse vestigingen binnen de Benelux.

We gaan dit oplossen door bestaande programma’s te onderzoeken en het beste
hieruit zullen we implementeren. We zouden hiervoor informatie kunnen opvragen in
andere grote organisaties om deze vergelijking tot een goed einde te brengen. Het
gemakkelijkste zou zijn om Open Source Software te gebruiken zodat het bedrijf niet
te veel kosten zou hebben.

Deze case zal ook de implementatie van de gekozen software kort bespreken zodat u
een zicht hebt op de mogelijkheden van het programma. Zowel de installatie als het
aanpassen van de software naar de noden van Novartis zullen besproken worden. De
officiéle documenten die werden gebruikt en ingevuld voor Novartis zijn als bijlage
terug te vinden.

Keuze

De keuze die we hebben gemaakt voor de implementatie van de helpdesk is
gebaseerd op het voorgaande onderzoek dat we hebben verricht. Voor de nieuwe
helpdesk hadden we na ons eerste onderzoek nog de keuze tussen Infra, Altiris of
SysAid.
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Een van de belangrijkste aspecten waarmee men rekening moet houden zijn de
vereisten van Novartis. Er zijn bepaalde functies die het pakket zeker moest hebben,
namelijk:

e Rapporteringmogelijkheden;

e Toegankelijk via een webbrowser;

e Configuratiebeheer;

e Schaalbaarheid en moduleerbaarheid;

e Bijlagen kunnen toevoegen;

e Waarschuwingen via mail;

e Doorlooptijden kunnen registreren;

e Binnenkomende e-mails automatisch omzetten in een ticket.

Positief is dat de drie verschillende software pakketten deze functies ondersteunen.
Deze verschillende programma’s variéren zeer sterk in prijs. Infra kan om en bij
100000 EUR kosten wat voor veel bedrijven te duur is. Deze prijs is afhankelijk van
een het aantal modules dat de klant wenst te kopen. Met Altiris heeft men al een
werkende helpdesk voor 30 000 EUR. Het goedkoopste pakket uit onze lijst is SysAid,
dat geprogrammeerd werd door de firma llient. Ook al is dit het goedkoopste pakket,
het kan toch tot 15 000 EUR kosten om SysAid aan te kopen. Dit softwarepakket biedt
minder functies dan zijn twee concurrenten, maar vervult alle noden van Novartis.

Omdat Novartis geen grote budgetten wou uitgeven voor de implementatie van de
nieuwe helpdesk, hebben ze gekozen om SysAid aan te kopen. De reden was duidelijk,
“SysAid biedt alle mogelijkheden die we nodig hebben, voor een competitieve prijs”.

Implementatie

De onderhandelingen met llient zijn zeer goed verlopen. Omdat de betaling nog niet
werd verricht, hebben ze ons voorgesteld om een tussentijdse licentie te gebruiken
zodat we al konden beginnen met de installatie en configuratie van het programma.

SysAid is webbased, waardoor we enkel het programma op een server moesten
installeren. We zijn ons gaan informeren wat de minimale vereisten waren voor de
server. Indien men wenst dat de software een snellere respons tijd heeft, zijn de
minimale systeemvereisten niet voldoende.

e Windows: NT, 2000, XP, 2003

e CPU: 500 MHz

¢ RAM: 512 MB

e Schijfruimte voor software: 1GB

e Schijfruimte voor databank: 4 MB per eindgebruiker
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Welcome to the SysAid Server
Setup Wizard
Thiz will inztall Sysaid Sepver verzion 5.1 on vour computer.

It iz recommended that pou close all other applications before
cohtinuing.

Click Mest to continue, or Cancel to exit Setup.

De software konden we downloaden via de site van llient. Met een grootte van amper
30 MB konden we snel beginnen met de installatie. Een groot voordeel van dit
helpdeskpakket is dat de geleverde documentatie zeer volledig is. Dit samen met een
hedendaags installatiebestand zorgt ervoor dat we zorgeloos SysAid op de server
konden installeren.

Nadat we enkele stappen hadden doorlopen werd er gevraagd welke databank we
wensten te gebruiken. In SysAid hebben we de mogelijkheid om een databank te
gebruiken die zelf wordt geinstalleerd en geconfigureerd. Indien deze databank
gebruikt wordt is Novartis niet verplicht om een eigen database op te zetten. Omdat
Novartis een Oracle databank ter beschikking heeft voor de helpdesk hebben we
besloten om de meegeleverde databank niet te gebruiken.

Installing built-in database
Do vou want to inztall the bultin databage for stonng Seefud data?

i" lUse embedded derby database

i+ illse an external Database [Oracle, MsSOL  MySOLE

Met SysAid is het mogelijk om een Oracle, MsSQL en MySQL databank te gebruiken.
De Oracle versie die Novartis momenteel gebruikt is de versie 9i. De volgende stap die
we moeten doorlopen is de configuratie van de connectie met de Oracle Databank.
Hierbij worden de gegevens opgevraagd van de gewenste databank, nl:

e Database Type
e JDBC Driver

e JDBC URL

e Gebruikersnaam
e Wachtwoord

Katholicke
HOGESCHOOLM

departement Handelswerenschappen & bedrijfskunde



91

Database Type: |E|rac:|E: LI

JDBC Dniver: T

JDBC URL: J; — — —

User Marne:

HEHRHRRRERRS

Pazsword:

v Unicode

Check Connection

Daarna krijgen we de mogelijkheid om de connectie te testen. Indien de gegevens
verkeerd werden ingevuld krijgen we de kans om deze gegevens te verbeteren.

Een volgende belangrijke stap is configureren van Simple Mail Transfer Protocol
(SMTP). In SysAid is het mogelijk om tickets op te maken aan de hand van ontvangen
e-mails. De berichten worden automatisch gelezen uit een bepaalde mailbox. Dit
kunnen we zowel tijdens de installatie, als op een later moment instellen. We hebben
de mogelijkheid om een Mail Server, een antwoord adres en een HTTP poort nummer
in te vullen. Omdat we er niet in zijn geslaagd om het juist te configureren, hebben we
besloten om dit na de installatie in te stellen.

Eén van de laatste stappen van de installatie is het invullen van de LDAP gegevens
voor de connectie met de LDAP. LDAP staat voor “Lightweight Directory Access
Protocol” en is een boomstructuur met allerlei gegevens. Bijna alle werknemers van
Novartis kunnen zich aanmelden op een computer. Al deze gegevens worden centraal
opgeslagen in de active directory. Het is dus van cruciaal belang dat we dit kunnen
instellen.
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Server Type: Mone ﬂ

Server Address |

Server Port; |

User Mame: |

Pazsword: |

Domain: |

Omdat we enkel de gegevens van bepaalde deeldomeinen nodig hadden was het niet
noodzakelijk om alle gebruikers van de LDAP structuur in te laden in SysAid. Wat
standaard gebeurt wanneer je de gegevens invoert gedurende het installatieproces.
Gedurende de installatie is het niet mogelijk om bepaalde delen van de boomstructuur
in te laden. We waren dus verplicht om dit voorlopig leeg te laten en nadien in te
stellen.

Als laatste stap wordt er gevraagd dat de organisatie een gebruikersnaam en
paswoord kiest voor de eerste gebruiker van het systeem. Deze gebruiker zal altijd
toegang hebben tot het systeem, ook wanneer we de Active Directory gebruiken.
Normaal gezien is het niet mogelijk, voor gebruikers die manueel werden aangemaakt,
om aan te melden op het systeem wanneer gebruik wordt gemaakt van de LDAP. De
gebruiker die gedurende deze installatieprocedure aangemaakt wordt, zal wel toegang
blijven hebben tot het systeem.

{2 setup - Sysaid Server =10 x|

Initializing Account h
Fleasze enter pour account detaile and the main user detailz. Click Nest to initigize ‘@

the database with those details.

Account 1D:

|
|
Senial Mumber: [e———
I
|

Main User Mame: =

Fasswond: | ********

Retype Password: | xxxxxxx |

Omdat we alles goed hebben ingevuld verkrijgen we een melding dat de installatie
voltooid is. Enkel de belangrijkste stappen werden nader uitgelegd in deze case. Voor
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de volledige installatie van SysAid verwijzen we u graag door naar de documenten in
bijlage.

]13 Setup - Sysiid Server =10l x|

Completing the SysAid Server
Setup Wizard

Setup has finished installing Systid Server on your compuber.
_The application may be launched by selecting the installed
icons.

Click Finish to exit Setup.

< Back

Aanpassen volgens de noden van Novartis

LDAP configuration wizard

Server type: ‘m:li‘ufe [Hlecrnr_\,'j
LDAP host name: F== _
LDAP port number:|==

User Name: =—a—

Password: TIII 1

Domain: —

Nu de installatie gebeurd is, kunnen we starten met het aanpassen van SysAid. We
zullen in grote lijnen uitleggen wat we hebben ingesteld voor Novartis. Het
belangrijkste dat er momenteel gedaan moet worden is het vullen van de
gebruikersdatabank aan de hand van Active Directory. Indien men naar de instellingen
gaat van SysAid, krijgen we een scherm te zien voor het configureren van SysAid. Op
dit venster wordt er gevraagd om volgende informatie mee te geven:
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e LDAP Host name

e LDAP poort nummer
e Gebruikersnaam

e Wachtwoord

e Domein

Zoals tijdens de installatie is het mogelijk om de ingevulde gegevens na te kijken om
deze te valideren.

Indien deze gegevens correct zijn, worden de belangrijkste velden in het configuratie
scherm automatisch ingevuld.

Omdat we maar enkele deeldomeinen willen importeren voor SysAid moeten we
daarna duidelijk aanduiden welke we willen gebruiken. Dit moeten we in de User
Root’s invullen. Nadien is het de bedoeling om in het gebruikersbeheer van SysAid te
gaan klikken op “Refresh End-Users”. De gebruikers zullen hierdoor worden
geimporteerd in SysAid.

User root(s] OU=Users, QU=PH, OU==".D
OU=Users, 0U=PH, OU== | [LELL0H
0U=Users, 0U=GX, 0U=".0, [Gaulh
OU=Users, 0U=GX, oU=mo= | [GEL
OU=Users, 0U=CH, 0U===0 |Gy
OU=Users, 0U=CH, oU== | |Gl

OU=Users, OU=CR, OU=_"1, Remoy

OU=Users, OU=CV, OU=—x1

Internet Information Services, of kortweg 11S, is een webserver

die standaard wordt meegeleverd bij de server versie van

Windows. Hiermee is het mogelijk om een website op de server

aan te spreken. Omdat SysAid toegankelijk is via een web

browser is het verplicht om een webserver te gebruiker. Dit is in
Windows zelf te configureren in “Administrative Tools”. Voor we aan
1S kunnen beginnen moeten we eerst enkele aanpassingen doen in het register. Ook
moesten we bestanden toevoegen op de server van SysAid. Deze bestanden zijn te
downloaden op de website van llient.

Adminiskr ative
Tools

Het is de bedoeling dat de administrator in 1IS een “Nieuwe Site” maakt. Deze website
zal geconfigureerd moeten worden met de volgende instellingen:

e Virtual Directory: Jakarta
e Toegangs toestemmingen: Lezen
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e Poort: Door de administrator te kiezen
e Ip Adres: “All Unassigned”

Omdat de eindgebruikers aangemeld moeten zijn op hun computer om de helpdesk te
kunnen gebruiken, zou het geen overbodige luxe zijn indien ze automatisch werden
aangemeld. Dit is mogelijk dankzij Single Sigh On (SSO). SSO moet ook bij 1S
geconfigureerd worden zoals onderstaand afbeelding.

Authentication Me x|

I Anonymous access
Mo uzer name/pazsword required to access this resource,

Account used for anonymous access:

Uzer namne: |

Password: |

-

Authenticated access

For the following authentication methods, user name and password
are required when

- anonymous access ig disabled, or

- access i resticted using MTFS access control ists

| Digest authentication for "Windows domain servers

| Basic authentication [password is sent in clear bext]

[
[

Default domair: ‘

Realm: ‘

v Integrated Windows authenticatiord

| 0K | Cancel ‘ Help ‘

Het laatste wat we moeten instellen is de mogelijkheid om inkomende mails
automatisch om te zetten in tickets. Dit hadden we geprobeerd gedurende de
installatie, maar het was mislukt. Gelukkig is het ons gelukt om dit te configureren in
SysAid zelf na de installatie. Om deze functie te laten werken moet er een e-mail
adres aangemaakt worden. Dit moet de administrator ingeven in SysAid alsook de
gebruikersnaam als het wachtwoord om zich te kunnen aanmelden. De Administrator
heeft ook de mogelijkheid om te kiezen tussen POP en IMAP om de mails vanuit de
mailbox te kunnen lezen. De administrator heeft ook de mogelijkheid om een
voorgedefinieerde categorie op te stellen die een ticket zal hebben na de verwerking
van de e-mail. Alle tickets die via mail in het systeem worden verwerkt, zullen
automatisch een categorie toegewezen krijgen.
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Incoming emails

f* Enabie incoming email integration.
[~ Enable S5L Secure

Warning! Do not use your own email address. Inputting your own email address will disable it
Please input an email account created especially for the email integration.

Protocol |POP3 'I Mail Server === Email address S

User — —— Password ssmsssss

Create a Service Request from incoming emails using the following parameters

Category |Please select a category. ;’ ll-"]euse select a sub.category. ;) l‘Se-lett third level category;l

Urgency |Low |

Send replies to assigned adminis) and change status to Il}o not change ;l
Ignore emails with subject match to {reqular expression)
Forward ignore emails to Browse

The deletion will occur after saving this form

Indien u deze stappen goed hebt uitgevoerd, zouden volgende mogelijkheden feilloos
moeten werken:

e Alle gebruikers van de Active Directory moeten zich in SysAid bevinden;

e De site is via een webbrowser toegankelijk;

e De eindgebruikers moeten zich niet meer manueel aanmelden;

e Eindgebruikers kunnen een ticket aanmaken door het versturen van een e-
mail.

Ook hier hebben we enkel de belangrijkste stappen uitgelegd. Voor een meer
uitgebreide versie in verband met het aanpassen van SysAid verwijzen we u door naar
de documenten in bijlage.
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Bijlagen
Bijlage 1: Vragen interview

Onderwerp: Voor ons eindwerk zijn wij op zoek naar de meest efficiénte software
voor een helpdesk. Hiervoor proberen wij zoveel mogelijk informatie te vinden over
verschillenden soorten pakketten.

Informatie over de geinterviewde persoon:

Naam:
Geslacht:
Woonplaats:

Plaats waar het interview heeft plaatsgevonden:
Type interview: Verkennend interview
v" Voor welk bedrijf werkt u?
v' Hoeveel werknemers telt dit bedrijf?
v" Van welke software maken jullie gebruik om de helpdesk te ondersteunen?
v Waarom hebt u gekozen voor dit software pakket?
v' Wat zijn voor u de belangrijkste voordelen van dit pakket?
v Wat zijn de voornaamste nadelen van dit pakket?
v" Heeft u een onderzoek gemaakt om dit pakket met anderen te vergelijken ?
Zo ja:
o0 Op welke manier deed u dit?
o0 Met wat hield u allemaal rekening?
0 Moest je rekening houden met een vooraf bepaald budget?
o0 Hoeveel werknemers gebruiken dit pakket?
v Op welke manier worden de licenties beheerd?
v" Hebt u al problemen ondervonden met deze software?
v Wat was de moeilijkheidsgraad van de installatie?

v Hoe heeft u mogelijke problemen opgelost?

v" Moest u gebruik maken van de handleiding voor de installatie van het pakket?
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Is er de mogelijkheid om dit programma te laten installeren door het bedrijf
zelf?

Welke functies ontbreken in dit pakket?

Welk zijn de overbodige functies?

Heeft u een trainingssessie moeten organiseren voor uw werknemers?

Hoe verliep deze sessie?

Hoe vlot verloopt het contact met de softwareleverancier?

Wat kunt u mij vertellen over de gebruiksvriendelijkheid van dit programma ?

Zijn de updates van het pakket gratis, of moet u daar telkens opnieuw voor
betalen?

Zou u het liefst dit programma behouden, of zou u liever willen overstappen
naar een ander?
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Bijlage 2: User Requirements Brussels Airport

v' User Database
o0 An interface to enter/modify user information is needed
o0 Mandatory Information: First & Last name, Department, NT Login,
Physical Location, Tel, ....

v" Location Database
o0 An interface to enter/modify location information is needed

v Users
0 Security configuration which allow application users to see, create or
treat only some type of tickets.
o0 Possibility to group users into functional (work) groups

v' Customers
o Must have to possibility to view their tickets via a webinterface

v' Customization Application
o0 Possibility to add database fields or to use spare fields for specific
reason
o Possibility to change layout of screens/reports
0 Webinterface to introduce tickets
o Possibility to reopen tickets

v" Follow-up and use
o Search (history) tickets on name customer, location, department,
original description (free text search) and feedback, ...
o Possibility to change priority of tickets (manually and/or automatically
(based on categorization, type of PC, location, customer, ...))
0 Use of knowledge Database (automatically problem resolving)
o Call attachment to existing tickets (relate tickets to each other)

v'  Statistics and reporting
o0 Possibility to print out of tickets (customizable)
o Possibility to make customizable report of statistics (compatible with
which query reporting tool ?)
o0 Count/Average time/ Time spent for tickets per
location/customer/department

v' Creation Assets
0 Create Assets with login permissions
0 Asset Templates (with all details in it)
o0 Creation Asset (via copy Template)

v" Reporting
o0 Build In Tools are available to create reporting
0 An overview of assets assigned to a customer (Incident Logging)
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Reporting

All data is stored into a database accessible for an administrator
(perform queries)

Build In Tools are available to create reporting --> Crystal Reports
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Bijlage 3: Gebruikersvereisten Novartis

v' Rapporteringmogelijkheden

v Web interface

v Waarschuwingen via mail

v' Configuratiebeheer

v" Stroom van goedkeuring

v' Doorlooptijden registreren

v" Aanpasbaar, moduleerbaar

v" Automatische behandeling van inkomende e-mails
v' Bijlagen

v' Screenshot

v' Databank back-up

v' Exporteren

v' Importeren

v' Beheren van software

v' Classificatie op basis van urgentie
v'  Escalatie mechanisme

v Incidenten aan incidenten relateren
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Bijlage 4: Installatieprocedure van SysAid

De installatieprocedure van
SysAid

Februari 2008

voor Novartis

Door

Peter Guisset

Oele Geirnaert
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Welcome to the SysAid Server
Setup Wizard
Thisg will ingtall Sy=tid Server version 5.7 on your computer.

It iz recommended that you close all other applications before
continuing.

Click. Mest to conkinue, or Cancel to exit Setup.

Cancel

License Agreement
Fleaze read the following important infomation before contiruing.

Please read the following License Agreement. 'ou must accept the berms of this
ageement before continuing with the installation.

INSTALLED PROGRAM USER LICENSE i‘
AGREFEMENT
(NONEXCLUSIVE; OBJECT CODE ONLY)

THIS AGREEMENT (the “Agreement”™) 1z made by and
between Thent Ltd , an Israeli corporation, company number 51-
328603-9, having its main place of business at & Hamasger 5t

T Wetas e T aead™ e A W s AWV e et T cmmnm ™

+ | accept the agreement
" | do not accept the agreement

< Back | Mest » | Cancel

103

Start het installatiebestand.

Aanvaard de

gebruikersovereenkomst
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i Setup - SysAid Server

Select Destination Location
‘where should Sys&id Server be installed?

D Setup will install Syziid Server nto the following folder.

Tocontinue, chok Next. If pouw would Bke to select a different folder, click Browse.

Erowse. . |

At least 148 9 ME of free disk space ik required.

< Back I Mext » I

|§: Setup - SysAid Server

Select Start Menu Folder
‘where should Setup place the program's shortcuts?

Setup will create the program's shortcuts in the following Start Menu folder.

To continue, clck Mest. If you would Bke to select a different folder, click Browse.

< Back I Hext > I Cancel

104

Bepaal waar u de
installatiebestanden wenst
te plaatsen door op de knop
“Browse” te klikken.

Door op de knop “Browse”
te klikken bepaalt u waar de
snelkoppelingen in de
menustructuur terecht
komen.
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2 Setup - Syshid Server

Ready to Install
Setup is now ready to begin instaling Sysdid Server on your computer.

Click Install to continue wath the installation, or chek Back if you want to review o
change any settings.

Destination location: ;I
C:\Program Files\SysAidServer

Klik op “Install” om de
installatie van het
programma te starten.

Start Menu folder:
Syshid

T Setup - SysAid Server

Installing
Please wait while 5etup installs Sysfid Server on your computes.

Extraciing files...
C:5Program Files\SysAidServeriroothcssh_default_default.css

Gelieve even te wachten
gedurende de installatie van
het programma.
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& Setup - Syshid Server

Install license file
Fleasze click browse and select pour Sysdid Beense fle. If you don't know how to
get such file, please contact lkent support.

License file: [| Ermoss |

Klik op de knop “Browse”
om naar het licentiebestand
te bladeren dat u van llient
ontving.

e &

Selecteer het bestand
“activation.xml”. Dit is
normaalgezien het bestand

Deskiop

L st w S dat u toegestuurd kreeg van
= hortout bo SysaidServer on Phbevi-w 0222 . . .
e B llient. Klik nadien op de
My Computer knOp “Open"-
S
- File: name: Iuctiw:tian wml j
Fiesoftype:  [License Files =]
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TIT‘%‘ Setup - Syshid Server

Install license file
Fleasze click browse and select pour Sysdid Beense fle. If you don't know how to
get such file, please contact lkent support.

License file: ]C:\Documents and Settings\GEIRMDET*

Als de verwijzing naar het
bestand correct is, klikt u op
de knop “Next”.

Indien het licentiebestand
succesvol geinstalleerd is,
verkrijgt u deze melding.

Kies vervolgens van welk
type databank u gebruik
wenst te maken.

& Setup - SysAid Server

Installing built-in database
Do yow want to install the: built-in database for storing Sysdid data?

® LR Indien er in de organisatie

geen databanken aanwezig
zijn, kies dan voor de optie
“Use embedded derby
database”.

t+ 1lse an external Database [Oracle, MsSOL  MpSOLE

In ons geval maakten we
gebruik van een externe
databank. Meer bepaalde
een Oracle databank.

< Back I Hext > I

Klik vervolgens op “Next”.
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Setting Database Connection
Fleasze select the database type and enter the JDELC connection parameters.

Database Type:  [Dracle

JDBC Driver: ]orach.'phc;driver.l]lade[)riva
JDBC URL: IE

Ulzer Mame: ]5}.5

Password: ]mmum

W Unicode

Mest >

"
1 J Connection checked successfully,

=i

fig Setup - Syshid Server

Setting Hetwork Parameters
Pleasze enter emal parameters and enter the hitp bind port.

Mal server [SMTPL ]bcahust

Reply address: ]oe|e@oelacom

Server HTTP pork ]3031

Check Settings |

< Back I Hext > I

108

Vervolledig alle
noodzakelijke informatie.
Het veld “JDBC URL”, “User
Name” en “Password” zou u
normaal moeten verkrijgen
via de databasebeheerders.

Klik ter controle op de knop
“Check Connection”.

Indien er geen fouten
ingegeven werden, wordt er
normaal gezien volgend
venster vertoond.

Vervolledig de e-mail
parameters. Deze informatie
is meestal te verkrijgen bij
de systeembeheerders. Het
antwoord adres moet een
bestaand e-mail adres zijn.
Wanneer dit allemaal
gedaan is kan u ervoor
kiezen om de parameters na
te kijken door op de knop
“Check Settings” te klikken.
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Indien alle informatie
correct is ingevoerd geeft
het systeem volgend
venster. Indien dit niet zo

m5 X] is, controleert u best alle

ingevoerde informatie.

\_‘_l ‘) Settings checked successfully,

Indien u nergens de
correcte informatie ter
beschikking heeft kan u er
ook voor kiezen om deze
stap voorlopig over te slaan,
en deze informatie na de
installatie handmatig in te
voeren.

In dit venster heeft u de
mogelijkheid om de
eigenschappen van u LDAP
integratie in te voeren. Wij
hebben er echter voor

T,]é‘_'u Setup - Sysfid Server

Setting LDAP Integration Parameters
Fleaze zelect the LDAP connection parameters.

SeverType:  [IEEE gekozen om dit pas te doen
Serverfddess | na de installatie van SysAid.
Server Port | Dit geeft de mogelijkheid
UserName: | om specifiekere informatie
Password: | in te laden. Indien u dit nu
Domair: | reeds gaat doen, zal hij het
volledige domein en alle
g gebruikers vanuit de LDAP
structuur inladen, wat niet
<Bock [ Mo | altijd de bedoeling is. Kies

dus “None” uit de lijst
“Server Type”. Klik
vervolgens op “Next”.

] Aangezien we geen
informatie hebben
\‘:’rj Do you want to check parameters 7 ingegeven voor LDAP, zullen
we ook onze parameters

niet laten controleren. Klik
dus op “No”.
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15 Sctu - Svshid Server (ot
Initializing Account .
Fleasze enter your account details and the main user details. Click Mext to initizize [-’..'f,h / I n d |t Venste r wo rdt er
the database with those detads. N~
gevraagd om uw account te
Account ID: |khm

initialiseren. Normaal gezien
SeelNumber:  |926434975847538E zou uw “Account ID” en

Main User Name:  facmin “Serial Number” reeds
ingevuld moeten zijn.
Verkies vervolgens een
gebruikersnaam en
paswoord voor het gebruik
van SysAid.

B

Pazsword:

Fetype Passwaord: |m’==*1

< Back | Mest > |

setup x|

-
. lr) Account initialized successfully,
T

Indien alle informatie
correct ingevoerd werd,
toont het systeem een

boodschap.
& setup - Syshid server (o x(

Completing the SysAid Server

Setup Wizard

Setup has fnizhed installing Systid Server on your computer.

]'he application may be launched by selecting the installed

ICONS.

Click Finish to exit Setup. Gefeliciteerd, de installatie
van SysAid werd succesvol
afgerond.
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Bijlage 5: Configuratie van SysAid

SysAid Configuratie Bestand

Februari 2008

Voor Novartis

Door

Peter Guisset

Oele Geirnaert
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LDAP

VA LHE Aonn

Welcome to llient SysAid |

Mrisyer Dol

Administ alors onlire Help Desk R
iy Klik op “Preferences”
Help et 1 lzars Dactive Sopvice Reguosts assigued Lo you. ) =
——— e aan de linker zijde
Tostalniniz ¢ van de web pagina
Andyoe

om SysAid in te
stellen.

Mreferences

Lzt meswages System

0 assets in ) groups.

VELAR Arexmtinm Lksar admi

My Switings

User Hanagement

Klik “Integration” aan
de linker zijde van de

Password
Halp ARk Btings

Conflrm Massword
Ramnta Coninl Aangs

irst Hame 1
szt Dteuts web pagina.
Custmz: G Lussl Nenie:

FnEgratn Bl
o Uz Pl Text nesge
el Delling:
Languags Englieh [Unhed Siates) 'I
L mewes
Tiren: o |FsT F5T) =] wanaT14 am
LDuvilueds
Uate Input Style turopean "I
Annid

Mncnding | Unicarie: (utfa)

SR — FEDC L= Klik op het “LDAP”
tabblad om LDAP te

My HEmnG Integration
Lhseer M i I man leodt massage | IAF | lackup .
i kunnen configureren.
|lelp DeskGelings
Acze Ll isea Outgaing amalls

Acvwunl Us el

g SMI1" hoet name Tocalhnet
Customize
- —
Enmasil subliess wegusle oo
End Lz Fural
User [optional tor authentication
Aesa Satings !
— Pazswned [ptinnal for aithentication)
Lvamiiass Encuding
gt Content ype T —

Incoming amails

[~ Enaibie Incoming emall Integration.
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2 preferances T

5400 Acuurd K

My Setings Intagration

P e — Emnuil | Texl nempe LDAT Buchup

Hulp U Bl

Main LDAP s

1 configuation =| |[EERTTEREE e e

I Enable LDAP Integration

Remate Sontrol Setinge

Aecunt ks

s ﬁ

UKI i | TN sarver

et e ot
llser Hame:
vsslislngs
Pezsword
L] Uemaln
Iinwninars 1 agin NN{s) E
Ml Usar roots] Em
Group rootis] BN

llsar class filtar

Aid

Frafarences T

ELA2 Avwmtinm s

Wy Sy Integration
User Banasement tmell leximesage LU Hackup

Hicks L Bl

ain 110
Hewnuty Cunirul Subng: m
F Enabl| 1 DaF configuistion wisard
[——
i i EE sovome RrT———
URL wx LDy LUAK pon numl
Ed Ui Furkal -
e B
Neracl Sullinays —
=5 Duamain
—— Lugin DN ml
= har rnae) =S =T EE ==

Group roolfs]

Ul

Aid

3¢ braterancas v

VE1BR Arcounk dhm Liser admin R 1?2

==

by RAtingR. Integration

A Emuil | leal memuge LUAI" Backup

Hislp Lk sl

Ui LDAP zorves snfaquration =]
Raengts Contol Solings
F Enable LDAF Integratlon
Ard i md Dafaiits
Cedmen i LOAP ¢a i zard
m UL for LI serves
o Usst Morsl
Usar Noma
Anacl Saf
= Passward
S Donisin
Duwniluads [~ Wdd |
sandt [ Add |

[CEE=EE s
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Vink het keuzevakje
“Enable LDAP

integration”. Klik op
“LDAP Configuration

wizard” om
configuratie
starten.

de
te

Vul de gevraagde

gegevens in

en klik

daarna op “Safe”.

Gegevens worden

automatisch
aangevuld.
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User Name
Passwond

IMmain

1 ogin NN

User 1wotfz)

Graup roors)
Usser s filler
User flkter

Growp chuss lills
[ Imporl oups
CH ablsibule

TV aftritte:

=]
OU=Usery, DUSGE, QU= 1
O -Uems, OU-GH OV,

‘OU-Ugers, QU-C1 QU C

{sAMACcountiame {01

njertrata o genip)

sy

User Mansgemant

m Addmin Musiager | End wser munager| Groups | Compunies

Flitar: || Es

Hecods1-10l1

|FI|$(Namev Last Hame | User Hame | Cmall

Company

Disabled |

(Yoo [Srow i REETESTNS

ammn

Refresh vsey Il from LDAR Trn end ueers milo sdmnistialors

[
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Gegevens worden
automatisch

aangevuld.

Vul de verschillende
“User Roots” in.

Klik op “User
Management” om de
pagina met de
gebruikers te laten

zien.
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Internet Information Services(11S)
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Klik op het “End user
manager” tabblad.

Klik op “Refresh User
List From LDAP”

Als 11S nog niet geinstalleerd is op de server, gelieve dit eerst te doen.

Om 1IS correct te configureren, moet u bestanden downloaden van SysAid die op de
site te vinden zijn. Open “11S.zip”. Open “Read Me.txt”. Volg de instructies. Puntje 12

en 13 zijn enkel toepasselijk voor IS 6.

& ¥ D @ 9 X =

Accessiblity  Add Hardware Add or Administrative  Automatic  Date and Time Display

Options Remov... Tools Updates
—~ A . ' @
v 4 v B @& &% £
Folder Options Fonts Game Intel(R) GMA Internet Java Java Plug-in
Controlers Driver Cptions 1.3.1_15
L [ L ’ )
i a% BN
= O @ L & =
Kevboard MMouse Metwiork Fhone and  Portable Media Power Options  Printers and
Connections  Madem ... Davices Faxes

a e =2 9 ¢ O 9

QuickTime  Regionaland Scanners and  Scheduled Security SoundMAaY  Saunds and

Language ... Cameras Tasks Center AudioESP Audio Devices
¥ 9 A8 e s
Speech System Taskbar and User Accounts  Windows Wireless
Stark Menu Firewal  Metwork et...

START = SETTINGS
= CONTROL PANEL
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Component  Computer  Data Sources  Event Viewer Internet Local Security  Performance
Services Managsment (ODEC) Irformati... Palicy

b

¢ Internet Information Services =10l x|
Fic  Action  Yicw Hob

= |m|E 282y =
q : Iri Compuker | Lecal | version Stak

" | EVPHEEVI 30224 (local computer)  Was 5¥5.1

2 Internet Information Services - -10] |

Fi=  orhnn Wew Help

e mB 28 e
e | Lomputer [Locat [ veraon | sta
T B rHEENT w3022 (ocal compubey | 8l pppe vy wrsnzes (ocd comper) ves IO
=20 wiehres
=3P Defauk Web Ste (Ttoppt
2} % Detauk TP Virtual Server
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Klik op “Internet
Information Service”
om toegang te
hebben tot het IIS
configuratie panel.

Klap het menu uit
door op de
computernaam te
klikken.

Klap het “Web Sites”
menu uit. Indien uw
versie van IIS het
toelaat om een
“nieuwe” website te
maken, klik op “Web
Sites” met de rechter
muisknop en
vervolgens op “New”
en “Web Site”. Volg
de wizard. (niet
gedocumenteerd in
dit bestand)
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Tweede website werd
£ Internet Information Services, = =10l x|
Fic Adin WVicw Hop aangemaakt. Ververs
e @B R >= het 11S scherm.

Mt INformason Seraces | ‘Computer | Local | Warsion |Rat

2 FIIDCVI-WOOEE4 el computer” | 8 pepoyT Wa0z24 (local computer)  Yes IEVE.L
i R

T (3 Defauk vich St (Seope Rechter muisknop op
1 2 Defouk SUTP VituslSorver de gewenste website.
Vervolgens kiest u
“New” en “Virtual
Directory”.

¥irtual Directory Creation Wizard x[

Virtual Directory Alias
Yau must give the virtual directary a shart name, or aliaz, for quick reference.

Type the alas pou want to use to gain access to this Web virtual directom. Uze the
same naming conventions that you would for naming a directory.

Alias: Vul “Jakarta” als
jakart i
fakarta naam voor de alias.

Diowse For Folder E 2lx

Wil Dire Loy Coeed iown Wi |

Selecteer de “Bin”

S B map die zich in de
o~ “Tomcat” folder
S = bevindt van uw
£ B e SysAidServer.

—_—

Toke: o b | o | camd |
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¥irbual Directory Creation Wi

Web Sitc Content Dircctory -
‘Where iz the content vou want to publish on the Web site?

ke the path ta Ihe drectony that contains the content.

Diracton:

C-\Program Files\SpstidServersbome athbin Browee... |

Klik op “Next”

< Bauk Canzl

Virhual Direrbory Creation Wis
Access Memissions
Wwhat arress pamrisznng do yoo waek bn =28 for s vichal divectocg?

Albow the folowing:

™ Real
[ Rur serints (such as ASF)
¥ Txecute [such as 154N applicabions o Gl

Laat enkel “Execute”
I winte - kt
W aangevinkt.

Click Next to complete the wizand.

<Back | Hest > | Cancel

x
You have successfully . . ”
completed the Vinual De “Virtual Directory

Directory Creation Wizard. is gebruiksklaar.

Lhck Fimzh to continue.

Katholicke
HOGESCHOOLM

departement Handelswerenschappen




*§ Internet Information Services o x|
bk ochon  Wew  Belp
= O8R FRB(Q 2 » =

9 Tntomes Information Sorvicos Nams [ path [ tetus
= ) PHEEVIWIC24 Uocalcomputsr [ hara ——
=0 webswes
= (2 Delad. Wel T (Sne
=@
o 6 jakartz
15~y Lisfauk SMIK viruzl server

Sysiid (Stopped) Properties 2| x|
Directow Sezurty | HTTP Headers | CustomEnors |
WebSite | ISAPIFRes | HomeDiecton | Documents
WebSite
Descriplicrt |Swsssid

I Address: I[AII Unassigned| | Advanced.. |
TCP Port: IEJS'J SSL Port I
Currmctions

Connection Timeout: I 910 seconds

¥ HTTF Keep-flives Enablzd

¥ Enable Logging
Active log fomat:

|i3L Extendzd Log File Fomat | Properties...

Filter Properties . x|

Eilter M arne: ||

Executable; I

Browse... |

0K Cancel | Help |
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Jakarta zal afgebeeld
zijn als “Virtual
Directory” van de
gekozen website.

Rechter muisknop op
de nieuwe website en
kies “Properties”. Het
ip adres moet “All
Unassigned” zijn. De
TCP poort kan
gekozen worden door
de gebruiker.

Klik op het “ISAPI”
tabblad en kies
“Add”. Klik
vervolgens op
“Browse”.
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- I ogr@ Selecteer
il “isapi_redirect.dIl”
die zich hier bevindt:
Desktop C:\Program
ﬁ Files\SysAidServer\to
My Documents mcat\bin\
-r
Myg::;up.l.:ter

Jisapi_rediect.di

Lef Ll

|IS&P1 Fiters i)

Filter Properties X

Enter “Jakarta” as
the “Filter Name”.

Filter Mamne: Iiakarta

Executable: IE: YProgram FileshSystidServertomcat\bintizapi_

0K | Cancel Help
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Sysiid (Stopped) Properties = 21x]
Directory Security | HTTF Headers | Custom Ermors Na de ASAPI filter te
wieh Site I5AP! Filters l Home Directony | Documnents

hebben toegevoegd
Zou u volgend venster
moeten verkrijgen.

Filters installed here are active for this Web site only. Filters are executed in the
order fizted belov:

Status Filter Mame Pricrity

jakarta * Unknawen

E Bemave
E Edit..

Enable

i

Details

Filter Mame: jakarta

Status: * Changed ™

Executable: C:A\Progra... isapi_redirect.dll
Prionty: * Unknown =

Browse For Folder ; 7l x|

Op het tabblad “Home
Directory” klik
“Browse”. Selecteer

Home Direckory

=l &3 syshidserver | opnieuw de “bin” map
. g :E'“; ] die zich in de tomcat
irehir .
= ire folder bevindt van uw
&= lib SysAidServer.
I logs [ |
IC) root
=l [C3) tomcat

(i .
« o | _»|—'

Make Mew Folder | | oK I Cancel |
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Sysaid (Stopped) Properties ﬂﬂ
Directory Secunty I HTTP Headers I Custom Ermors I
‘wieh Site I ISAP Filters Home Directory I Documents
‘when connecting to this resource, the content should come from:
& A diectory located on this computer
™ A zhaa locatad on anather computer
" Arediection to a URL

Local Patic IC:\ngram Filez'SysiidS erverstomcatib Browse. .. |
™ Script source access
[~ Bead

™ wiite

[ Directony b
Application Settings

Applicaticn name | Create |
Starting point <Mo Application Defined>
Confiquration... |
Execute Permissions: INme j
d Unload |

Application Frotection I_: w (1S Process)

B Lienirel Tilurn

fg B st wew i

= BEXEFREE2E S rE
) wtverer Tnfomation wrevees
T 8 rHERUT 312 el erencates)

= | sophoanon Facls 1 Wl S Elin s |sabs |
o | weh:n:;_ ) X ol lirkmewn COT Fetrndions Penhibited
] Wi Servis Elleine. Tl ke 5871 Cersions Pratithed
[ et Srrure Pogrs allowaed
[ neranvn ane allzend
|4 Froremngn Srene Puterrsons PG ke
[3] trkemat Usts onnector wohited
Tasks [3] werver e inchudes wrohied
] wieknas neniibed
B bl o il i s,
st o
e cpcleoion
Bl peni i ol wich soeden eteines:
@ open by

= hicepe,//phbavi .|5p - Microsoft Internet Explorer provided by Sovartis
GG = & tipsiiohbernsoaz4:50ailonn. 5|
bo kdt vow Fgeantcs look  Hob & sont B 1o

o 8 b fphina wHESA A ngin.jsn | I

User dues not exists in SysAid database.
Please eontact the server administrator,oclef@ocle.com and inform him/her ahout the prohlem.
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Zorg ervoor dat de
opties gelijk zijn aan
diegene op de
afbeelding.

Indien IIS niet werkt
moet u Jakarta
toevoegen aan de lijst
van de “Web Service
Extensions”.

Indien u verbinding
probeert te maken
met SysAid zal u deze
error krijgen. Dit kan u
oplossen door SSO
juist in te stellen.
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Single Sign On

sysnudproperties 11

Uirectory Secunty | 111 leaders | Uushom Lies |
WSl | g | Home |

~winh lide
Diogeaitian: E

1 Adders [ =l Nlm’ned.l
T ||||(| 551 Pt |

Lurerainn

Cnmwﬁmﬁvwl:l 300 caconds

FF HTTF Koon Alves Endblod

b Ennclibe Loy
Actiyr o fumet

[ 3L Bz Lusg P ol = Bnneical

x|

webSle | 1S8M s | HoeUeesp | Doceens |
DiwdySeialy | UTTPlesss | FussmFoe

~Anoy and

w Enable anonamaus accoes and cdit the

aufhenbe shon methods for the resource.

([T —————— . -
B s el vl vhen iz tieeriatenie |
=]

1=
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Open de instellingen van uw
website.

Kies het “Directory Security”
tabblad.
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Authentication Methods : x|
T Ar access
eareaeTeAE e

Account used bor anonpmous access:

User nemes. [IUSR_PHBEVI w3024

Passwoct |uo

W alo

— Authcrticaled acocces
For the following authentication methods, user name and password
are requred when

- ahonpInous access i dizabled. or
- access 1 restncted uzing N T HS access conbrol lsts

[~ Digest auhertization for \w/indows domain servers
[~ Bagiz authentication [pasaword i scnt in clear toxt]

| Select.. |
Heaim: |I: U.novarbis. net Select...

Dcfault domain:

lie Ldt ew lavortes loos  lelp

am-oj|/3mh o veders [

Agdress k:.r:pmu.....mw..ﬁ.ﬁnmp..l\mm..d

Niame - uae | rype Lo
File and Falder Tasks R Cidefaus | lis ] chier VRS 1500
it Fis Pkl PR 1500
£ M e = Fis Fublr S0/ 14:10
68 ik this Frider inthe e FimFidbe HOCIE 1500
= :“:““I_Ah”m = seroekCont s IR Tnnmet T e EAE]
18R M Denmest RPN 17105
20KE  HML Documert 20f0Liz008 17:13
nther Plares 2 ITTHD ML Document: 28/0L42000 17:13
WEU MLl TILEAA L1
I3 WEB-IWE WEU Ml TILEAA L1
&) Wy maiments SRS MLy EHMILRINR 1413
@ vz T ZIMOLZNE 17:13
P —— WA W) Fis PN PR A7:13
[ECRE T e EAE]
MR w0 Fin TR e EAE]
Lretals b LOK3 ML Documenk: 20joLiz008 1713
UKD HNL Documerk: Z29f0Liz000 17:11
1FU ML Document: TILEAA L1
THEU ML Documernk LR T
1R VEH Fiy LIRS 151

23/0LA2008 17:13
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“Anonymous access”,
“Digest authentication for
windows domain servers” en
“Basic authentication”
mogen niet aangevinkt zijn.

Vink “Integration windows
authentication” aan.

Klik op “OK”.

Ga naar “C:\Program
Files\SysAidServer\root\WEB
-INF\conf”.
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Wijzig “serverconf.xml”,
verander de optie
“Webserveruser” naar “True”

Herstart de SysAid service.
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Incoming mail /7 Outgoing mail

tIJ MOVARTI

d it 8] -=20

2% Profocnees ¥

I— Integration

“daw Haanemant Emall

Text message LDAP Backup

Hizlys Pl Saclieuges

Remole Controd Setings:

Account Ustauits

Outgoing emails

ﬂ SMTT host name T ——
[ETTE
SHTI port )
Inil:
Emall address —
Cnd Liger Mortal
Uszerr fuplivaul fon sulhentivation)
Assel HelNgs
S {ogsinncel o ezl —
Drwmilind:: Frecading g
About Conbenl fype Textipizin; charset=utf-

Incoming emails

P tuabile: incoming el inlegstion.

I~ Cnable 55L Securs

incoming emaiis

¥ Fnahle incoming email infagration.
I~ Enable S5L Securc

Warning! Do not use your own email address. Inputting your own email address will disable it.
Please input an email account created especially for the email integration.

Protocol |POP3 ~ Mail Server == Email address (===

Massword [rm—

Create a Service Request from incoming emails using the following parameters

[l

User

Category IPlease select a category. ;] lplease select a sub-category. ~) ISe\ect third level :a‘LegDry_'j

Urgency ILow Bl
Do not change 'l

Send replies to assigned admins) and change status to

Ignore emails with subject match to {regular expression)

lNorward ignore emails to Browse
The deletion will accur after saving this form Delete
Additional incoming email @

[Save
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Klik op
“Preferences”
en vervolgens
op
“Integration”.
Het eerste
tabblad is “E-
mail”.
Vervolledig de
gevraagde
gegevens

Configuratie
van
inkomende
mails.

Klik op
“Save”.
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Document history:

Revision |Date Author Comments
1.0 2008-02-04 | O. Geirnaert, P.|First version
Guisset

1 Introduction

This document describes all infrastructure components that can be used to host
Software and that supports its related processes.

Find as follows the requirements and the design of the SysAid server.

The server will host the new Help Desk Software named SysAid from llient. The
software will be accessed via a web browser.

2 Requirements
Server

v 0S: Windows: NT, 2000, XP, 2003, or Vista
v' CPU: Pentium 4 processor or equivalent
v" RAM: 1 GB

Disk Space

v' for application — 1GB

v' for database — May vary according to use and attachment frequency and size
(as a thumb rule - an estimation of 10 MB for each end-user). In addition, it is
recommended when using more than 500 users/assets, to use an external
database (Oracle 9i/10G, MSSQL or mySQL).

Administrator Station
v' 0OS: Windows 2000, XP, 2003, or Vist
Agent (End User station)
v/ 0S: Windows 98(*), 2000, XP, 2003 or Vista

(*) Advanced features for Windows 98 not included, please contact llient for more
information.

(**) Through 3rd party tool, please contact llient for more information.
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3 Design.
3.1 Site/Area
Novartis Server Room.

3.2 Detailed Description

Define the design elements given below. Please notice that this is only a list of
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examples, and does not define any standard. You should erase all design elements
which are not applicable to your server, or add others if needed. In general there is no
need to repeat design elements listed elsewhere. Please consider that design elements
should be numbered to be able to refer to particular requirements unambiguously.

Hardware Components:

v'  See Requirements in this document.
Operating System:

v'  See Requirements in this document.
Disk Configuration:

v' See requirements in this document.
3" party Software:

v" POP Server
v SMTP
v Oracle

User / Group IDs:

v'  Every user from the active directory will have access to SysAid
v Administrators will have a separate account.

Passwords:

v Passwords from the active directory will be used.
Security:
Define in detail the steps to be followed to implement

v" Physical security
0 Access to the server has to be restricted by preventing
unauthorized access with locked rooms.

o0 Relevant locations should meet the applicable fire codes (refer to

local requirements).
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v' Logical security
0 Root access must be password protected.
o Describe measures to detect unauthorized access to the server.
0 Access to software tools used to manage the server must be restricted.

Backup Infrastructure:
v' Backup of SysAid will be included in the Oracle Backup.
Administrative and Local Tools:

v The SysAid agent needs to be installed on every workstation for Asset
Management purposes.

Services:

v' Active Directory

v" Oracle

v IS
Network Connections:

v' For a fast and easy use a broadband network connection is preferred.
Drawing:

Enll Uisars
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4 References / Abbreviations
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Abbreviation Explanation

POP Post Office Protocol

SMTP Simple Mail Transfer Protocol
IMAP Internet Message Access Protocol
1IS Internet Information Services
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Bijlage 7: Functional Specification

Project:

Help Desk Software

Functional Specification.

Author: Date: Signature:
Oele Geirnaert, Peter Guisset 2008-02-05

Approval:

L. DeMeyere

Document history:

(Comments explain the reasons for changing)

Revision [Date Author Comments
1.0 2008-02-05 | O. Geirnaert First version
P. Guisset
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1 Purpose

This document is the Functional Specification for project Help Desk. This Functional
Specification documents the system functionalities for SysAid Helpdesk software from
llient.

2 Prerequisites

The User Requirements Specification (URS) must be approved prior to the approval of
this document and must act as input to the Functional Specification.

3 Process Specifications

The processes should support the ONCO reps, the KAMs, the RSMs and the BPA to
have a global overview on all the data concerning a specific hospital. The list of data is
not exhaustive. So, the way of developing the system should be compatible with a
modular development (extra modules with specific information should be added after
the present project).

3.1 Detailed Processes Design

Reporting & analyzing

+ All functions of the Administrator

Manager

Insert Service Request

SysAid Consulting all tickets
Edit Tickets
Database Add items to knowledge base
Tables

Edit User Setings
Edit program settings
Asset management

Administrator

A

Webserver

Insert Service Request
Consulting old Service Requests

Consulting knowledge base
Changing personal settings

End-User
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4 Application & Functional Specifications

4.1Functional Specifications
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FS-ID | Function / Description Specification
Feature
FS-A-1 | User The software needs to fill The domains from the
Management | its database with uploaded | different directories have to
information from the be entered in the software.
Active Directory. These
uploads will automatically
update the fields if any
change occurred.
FS-A-2 | Ticket The manager and the New tickets and changes to
Management | administrators needs the the tickets will be updated in
ability to make new the Oracle database.
tickets, and update tickets.
The end user only has the
possibility to make a new
ticket.
FS-A-3 | Asset The asset management If the user would like to add
Management | needs to be filled or some assets via excel he/she
manually, or via excel. A needs to make a .csv file
last possibility which will which will be imported. This
probably not be accepted option is available via the
by Novartis is the graphical interface of SysAid.
automatic fill of the
database with the SysAid
Agent
FS-A-4 | Report The managers needs to SysAid offers a wide variety
Management | make reports about every | of reporting forms which
aspect of the helpdesk. query the oracle database.
These reports needs to be
customizable as far as
possible.
FS-A-5 | Maintenance | For maintenance reasons The backups can be done via

the software needs to
make backups about the
data in it’s databases.

the graphical interface or by a
query in Oracle.
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4.2 External Interface Specifications

FS-1D Interface Description Specification
/ Feature
FS-A-6 | oracle A connection with an oracle | Oracle database 9i/10g
database is needed for
SysAid.

4.3Data Model
See “database overview.zip”.
5 Authorization Concept

The authorization concept of SysAid is divided in three different modules:
Manager, Administrator, End User.

The authorization will be managed by SysAid :

v' 3 Managers will have full access to Manager Portal, Administrator Portal, End
User Portal.

v" Unlimited Administrators will have full access to Administrator Portal and End
User Portal.

v" Unlimited End Users will have access to the End User Portal.

6 Infrastructure Specifications

The SysAid helpdesk software will run in combination with the Oracle Database. All
data will be stored in the Oracle database and users will be imported from Active
Directory.

Asset will be imported by .csv files or via the SysAid Agent.

As a consequence, the new helpdesk software will have no impact on the current IT
datawarehouse system.
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