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Hensikten med en servicedesk

*|T-avdelingen far flere oppgaver og mer ansvar
*Behovet for en mer formalisert brukerstatte gker

Stor pagang pa brukerstgtte krever gode rutiner og hay
servicegrad for a fa forngyde brukere

Brukerene trenger en kompetent og palitlig brukerstgtte

*En effektiv brukerstgttefunksjon vil frigjgre ressurser hos
2.linje personell

Vi gnsker derfor a analysere og forbedre
brukerstgtteprosessen.
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Dagens situasjon

*Henvendelser kan rettes til alle seksjoner / saksbehandlere
*Det er mange kanaler inn til it-avdelingen

*Nyansatte vet ikke hvor de skal henvende seg for a fa lgst et
teknisk problem

Mange henvendelser mottas av feil person

*Bare henvendelser som videresendes fra klientstatte
registreres i Issue tracker

slkke alle henvendelser blir registrert
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Dagens situasjon

Henvendelser som overfgres til andre UiB enheter blir ikke
fulgt opp av IT-avdelingen

*Henvendelser kan forsvinne pga uryddig bruk av e-post
(mange e-post adresser)

*Regler for betjening / behandling av studenter er ikke klart
nok definert

o |IT-avdelingen har driftansvar for studenters systemer, men
Ikke for saksbehandling knyttet til henvendelser fra studenter

*Enkelte fagmiljger for 2. linje er underbemannet, noe som
kan fare til lang behandlingstid

sInnhold i FAQ og tilgjengeligheten til den bar utbedres
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Brukerstgtte Prosessen

For a analysere hvordan brukerstgtte fungerer i dag matte vi
definere brukerstgtteprosessen:

*Prosessen begynner nar man mottar en henvendelse fra en
bruker pa Issue tracker, e-post, telefon eller mobilsvar

*Prosessen slutter nar IT-avdelingen anser henvendelsen som
lgst og bruker har fatt tilbakemelding om at saken er lukket.

Prosessen kan alternativt slutte nar henvendelsen er avvist
eller videresendt til andre UiB enheter

*Prosessen behandler sakstypen:
Generelle henvendelser inkludert feil
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Prosessnavn

Brukerstgtte - Generelle henvendelser inkludert feil

Virksomhet

IT-avdelingen, UiB

Versjon Dato Status
0.1 14.01.2004 | Under utarbeidelse
1. niva
Bruker (klientstotte,_ekspedisjon, 2. niva Andre UiB enheter Leverandgrer
saksbehandler)

Henvendelse
— (tIf/e-post/oppmate/m
Issue tracker)

Anﬁley:\t/aer :éle:‘:: @. (Issue tracker/
e-post/tif/personlig)

Lukk sak i Issue tracker :r 1

Info om Igsning
«(tlf/fe-post/Issue— Analyser og lgs
tracker) henvendelse

Lukk sak i Issue tracker En

Info om Igsning

<

(tif/e-post/Issue tracker)

Henvendelse

Klassifiser henvendelse

>

Info om Igsning
(tif/e-post)

Innhent informasjon (brukernavn, systeminfo, osv)

Vurder og prioriter henvendelse

Reklassifiser henvend

H

Henvendelse

(e-post/tlf)

Analyser og lgs
henvendelse

—>

else og videreformidle til annen pa 2. niva

envendelse
(e-post/tlf)

Analyser og lgs
henvendelse

Lukk sak i Issue tracker

Info om Igsning

«——

(tif/e-post/Issue tracker)

Info om Igsning

(tif/fe-post)




Malsetning

sLgsningsgrad 1. linje: Flest mulig henvendelser skal lgses av
1. linje

*Alle henvendelser skal registreres
*Behandlingstid: Vil reguleres av serviceavtaler (SLA)

*Responstid: For henvendelser som ikke |Igses direkte skal
bruker ha tilbakemelding om status innen neste arbeidsdag

eSvarstid telefon: Flertallet av henvendelser skal besvares
iInnen 20 sekunder
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Issuetracker

3 IT-avd: problemdatabasen - Microsoft Internet Explorer provided by IT-avd = |EI|1|
File Edit ‘iew Faworites Tools Help | 1
@ Back - > B |£| ig :I | .’_r._] Search ‘:}\i Favotites @ Medi €‘{ | . £l L::__ _1 - ﬁ

Address |:§j http://bs.uib.no/ j E’ &0 | Links
GOl WSIE - I jl &1 SearchWeh - | @ 39 blocked E SutafEl E | E Options ¥

[1]ssue tracker

Login:

Velkommen til IT-avdelingens problemrappornteringsdatabase

Pas i Her kan du melde inn problemer og se status pd innmeldte problemer,
| Du ma logge inn med ditt unix brukemawn og bruke mailpassordet.

Bruksanvisning

IT-avdelingen, Universitetet i Bergen Froblemer med fjenesten meldes til wehslave@uih.nu

|.§| http: ffsourceforge. netfprojects fissue-tracker l_ l_ l_ |\j Lokalt inkranett

[
4
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File: ‘Edit  Wiew Faworites Tools  Help | I
@Eack =l d EH-| ;,'.J ;! b Search . Favorites @Media {‘:‘ ‘ s i = =7 ';jv

Address &_?_'[ http:If,l'l:us.uih.n-:u,f?mcu:lule=i555&5&actinn=new&gid=4 | fed Go |Li”k5
Go glﬁ‘v ]- :jl {55 Searchweb - | EI 39 blocked ‘f:"_i Bt : | E Cptions 47

[1]lssue tracker

BS.uib.no > Issues » New Issue st I—— MR
N
Hovedsiden Innmeldt av: !apufe LDAP

Meldinger

Saker Summary: ]férikke lest e-post

Mine innmeldte saker Problem: |[ozi11a meil har helt tom innboks. =

Mine tildelte

problemer maskinen min heter itc0l0111

Registrer en sak *

Meld inn prablem til

Brukerststte, IT-avd Haahien fype: |E—mai| :J

Serverdrift, IT-avd Priority: | © 5 (Pending) © 4 (Low) & 3 (Normall © 2 (High) © 1 (Urgent) 1

Nettverk, IT-avd Status: ||‘waiting on Tech =

Wehgruppen, IT-avd Tildelt: IFredrik gy ;!

Inst for biologi

HE fakultet Mail: | & sendes © ikke

SV fakultet Rd

Et __.! Lokalt intranett e

[&]




Ansvarsfordeling

Brukers ansvar
*For at innholdet i henvendelser er korrekt

BRITAS ansvar
*For at henvendelser registreres og klassifiseres i Issuetracker

For at henvendelser falges opp og at bruker far tilbakemelding
*For at henvendelser som skal Igses av 1. linje ikke videresendes
For a varsle ansvarlig fagpersonell ved kritiske hendelser

For a varsle brukere iht gjeldende varslingslister ved kritiske
hendelser og planlagte driftsavbrudd
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Interne regler

Falgende interne regler regulerer utgvelsen av prosessen:

*Noen brukergrupper kan for enkelte typer henvendelser
kontakte personell pa 2. linje direkte

*Alle henvendelser skal registreres
*Alle henvendelser skal klassifiseres
*Alle henvendelser skal prioriteres

*Henvendelser fra brukere som IT-avdelingen ikke har
forvaltningsansvar for skal henvises til riktig instans
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23 | T-avd: problemdatabasen = Issues :

File Edit View Favortes Tools Help

: Sizteh0 :: Group Brukerstatte, IT-avd - Microzoft Internet Explorer

__
l':’ ]

Q Back - 2 i Iﬂ IEIi ;'! | J | Search . Favorites ‘\.} Media 6-‘ i -

Address

L” {5 Search'web ~ | iﬂ ii@ Site popups allowed =]

[1]ssue tracker

BS.uib.no > Issues

2

Issues :: Brukerstatte, IT-avd

Hovedsiden | H 11 11 1 1
Meldinger ID | Prioritet Innmeldt av Prohlem Tildelt Sist oppdatert Status Lo
S 2677 | Narmal ¥ [Tor Tonsherg My emails can't be deleted =1 M_ar e Fegisterad
Mine innmeldte saker _ (nhatt)
Mine tildelte 2575| Marmal B :_ng'urlld Instehs If';:rlneren Persokil pa urd virker ikke som den 0. Mar 1654 Ragiatiied
problemer aIaeh i
Registrer en sak 2560| Mormal B el Er de gamle e-postene i Mozilla borte? Morten Ulveseth 4 i Hlogerey
; i Larsen (edpmu) Tech
feld inn problem til e
Brukerstgtte, IT-avd 2665| Narmal B Hlenizrwéng Prohlemer med stasjonaer maskin 30, Mar14:37 Registered
Serverdrift, IT-avd : ! e
: g |Einar R. Qa8 i a0. Mar14:33 Waiting on
Nettverk, IT-avd 25501 Normal & Heiervang Aias] fia mpioy ensk Sy (mpheh) Tech
Feehuiipen, Hoavd 2561 Normal B |Hallstein Lohne  |Problemer med webmail.uib.no Hans Morten Kind & Mar_M:EB ClDS.Ed by
Inst for biologi (nmihl) Client
HE fakultet il ; : ’ Robert Hetlelid a0. Mar 11:33 Closed by
—a 2558 Mormal 8 |Anders Frihagen |DHCP innmelding SRR Cngs Tech
o e Tt 30 Mar11:31 Closed b
i . i CMar 11 osed by
SV fakultet 2557 Mormal 8 |Lene Halvorsen  |Problem med Mozilla Jostein Mork (nbole) Cliant
Universitetshiblioteket
By : ; 0. Mar 11:04 Clozed by
Sek 2543 Mormal 8 |Victor E. Dahl Ny maskin Morten Ulveseth (edpmu) Tk
Bruksanvisni : —
el penng 2478| Narmal I |Beathe G. Skauge |koble til scanner Morten Ulveseth &, Mar.m_dB Walin
Logout (edpjm) Tech
a0 Mar 2004 21:06:30 i i : ; i 30, Mar 10:31 Waiting an
2556| Mormal 8 |Hilary Birks Mozilla Bookmarks disappeared Jostein Mork (adpjm Cliant :,I
|£_7L| Daone |_|_|i [ntermnet v




Organisering
*Servicedesken BRITA er en formell enhet med en leder

(som kan vaere operativ), samt 4 saksbehandlere pa 1.linje
brukerstgtte

*Ragnhild Linchausen, Gunn Knutsen, Kjell Mathisen og
Jostein Mork

*Funksjonen kan bemannes med ngdvendig personell /
kompetanse fra gvrige enheter etter behov

*Enheten opprettes som en stabsenhet hvor leder
rapporterer direkte til IT direktar

oEtt telefonnummer 555 (84700)
*Ett meldingspunkt bs.uib.no
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Suksesskriterier

Brukerne av IT-avdelingen sin tjenester skal oppleve
servicedesken som positiv 0g serviceytende

*God og lett tilgjengelig informasjon til brukerne

*At ordningen med at seksjonene skal avgi personell og
Informasjon til Servicedesk fungerer og at servicedesk gir
informasjon til seksjonene

*At saksbehandlerne prioriterer oppgavene som skal lgses av
2. linje

*At oppgaven gjgres attraktiv og innholdsrik og at den er
tilstrekkelig bemannet med motivert og kvalifisert personell
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BRITA

555 (84700)

bs.uib.no
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