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How satisfied are you with 1T-help?

Very satisfied Satisfied Unsatisfied Very unsatisfied
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KUNDETILFREDSHET 01.04 - 30.09

How satisfied are you with our service at IT-help?

IT-hjelp UiA
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MULIGHET FOR TEKST SVAR
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“faster system to give accesss to internet (30minute update time is too long ) less annoying

passwords, you're not the pentagon. create an algorithm that mixes two words and a

special character : specialcarrot@3 correcthorse(25 that makes it a hell of alot esier to
remember and type in.”



MULIGHET FOR BRUK TIL
PERIODISKE UNDERSOKELSER



Which contact channel do you prefer for contacting IT-help? —
My student periodisk
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When a system goes down or has problem, which communication channel would you be =
informed through?

My student periodisk
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Responses
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What do your feel about answering this kind of survey

My student periodisk
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clicklT
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Velg programmer du ensker a installere:

% Skrivere @ f&?: VPN

ol
Installer universitetets Fa tilgang til interne
skrivere pa din datamaskin. tjenester hjiemmefra.
G @
®®® JukeBox i} Inspera
aee —_—
Installerer JukeBox pa din Program for gjennomfering
datamaskin. Krever VPN. av digital eksamen.
Version: 3.1.7

Startchat ik == X

IJ Office 365 @

Installerer gratis Office 365 pa
din datarmaskin.

Filtilgang ®

Fa tilgang til filer lagret pa UiA.
Krever WPN.

Installer




Timer spart ved hjelp av ClickIT
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SERTIFISERING
AV SERVICE DESK



M Ytelsesdata/Statistikk

! Kundetilfredshet

¥ Personal tilfredshet

72

¥ Proseser og prosedyrer

Verktoy og ressurser

Personalledelse
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Modenhet 2




Sosialt ansvar

Ytelsesdata/Statistikk
Kundetilfredshet

3 Personal tilfredshet

3 Proseser og prosedyrer
Verktoy og ressurser
Personalledelse
Strategi

) Ledelse

4
3
1
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Modenhet 2
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»¥ Sosialt ansvar

Ytelsesdata/Statistikk
Kundetilfredshet

67

¥ Personal tilfredshet

Proseser og prosedyrer

Verktoy og ressurser

64213 | 0,72 | 2

A Personalledelse
Strategi
m, Ledelse

! 1

Modenhet 2







Windows 10




FERDIG MED PILOT FASEN
CA 150 LAGT OM TIL WINDOWS 10



UTRULLING

ANSATT KOMMER MED MASKIN OG VI KJZRER FILSJEKK,
ANSATT GAR HJEM

WINDOWS 10 BLIR LAGT INN | LOPET AV NATTEN

OPPSETT OG OPPL/ZARING PA FORMIDDAGEN DAGEN
ETTER






SEMI MANAGED

ANSATT ER ADMIN PA SIN EGEN MASKIN



450 NYE MASKINER

BYTTER UT GAMLE OG STASJONARE
MASKINER
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KRITERIER




SELVBETJENINGSPORTAL OG

SERVICE KATALOG
ONE STOP SHOP (OSS)



AUTOMATISERING OG
DIGITALISERING AV

ARBEIDSPROSESSER
EFFEKTIVISERE UiA



INTEGRERINGSMULIGHETER
INTEGRASJON OG DATAFLYT



KNOWLEDGE MANAGEMENT

KUNNSKAPSHANDTERING OG
KOMPETANSEUTVIKLING



RAPPORTER OG STATISTIKK
TREND ANALYSER OG CSI
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ERPRISE SERVICE MANAGEMEN
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LIBRARY
COMMUNICATION
FACILITY 6 DEPARTMENTS
20 TEAMS INFORMATION
MORE THEN 200 ANALYSTS CENTER
STUDENT IT

OFFICE
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COMING SOON:
ECONOMY & HR
DIVISION OF RESEARCH
MANAGEMENT




STRATEGI OG VISJON
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STORT STRATEGI PROSJEKT PA UiA



Organisasjonsniva -

Avdelingsniva -

Enhetsniva

UiA Visjon

Strategi

Hovedmal

Delmal

Maleenhet

Samskaping av kunnskap

Utdanning

Med fokus pa mennesker

Hovedmal/mission statement

Global
mentalitet

Samfunnsengasjere
nde og nyskapende

Delmal Delmal Delmal
Maleenhet Maleenhet Maleenhet
Maleenhet Maleenhet Maleenhet




HOVEDMAL

DELMAL

MALEENHETER

Med fokus pa mennesker

Vér mélsetning er kontinuerlig utvikling av tjenester som mgter og overgéar kundens forventning, lafter
UiA og underbygger universitetets strategi. Vi vil tilby sektorens beste kundebehandling ved a levere
profesjonell IT-statte og hey kvalitet ved enhver henvendelse.

Vi skal jobbe proaktivt
ved & overvake

Kunnskapsutvikling og
formidling for IT-hjelp og

eksisterende tjenester kunder gjennom
og fange opp behov for dokumentasjon,
forbedringer og nye brukerveilednig,
tienester oppleering og

selvbetjening

Antall forslagsrutiner, Prosent av ansatte pa IT-hjelp som
prosent som gar giennom og blir har kvalifikasjener basert pa
tienester kompetansematrise.

(males arlig)

100% av forslag blir behandlet 90% skal ha nadvendig komp.

Event management. Saker som er
kommet inn som

Bruk av selvbetjeningslasninger,
malsetning i forhold il prosent av
alle henvendelser.

40% av fotale henvedelser

20% av saker skapes av event

Bruk av kunnskapsartikler internt
og eksternt

méned
100+ ekstern, 500+ intern

Fomaydhet av kunnskapsartikler
internt og eksternt,
malsetning: +80% fomeyd

méned
+80% forneyd

Oppdatert tienestekatlog

Prosentdel av vére tjenester som
finnes i ienestekatalog med SLA.

uke
90% av henvendelser

Vi skal gjennom
sperreundersekelser og kontaktpunkter som
andre tilbakemeldinger imatekommer kundens
regelmessig kartlegge behov.
kundetilfredshet og

kontinuerlig eke

kvaliteten pa var

kundebehandling.

Tilby varierte

Prosentdel forneyde kunder
giennom sperreur kel

Antall henvendelser gjennom de
kanalene, malsetning
prosentmessig i forhold til strategisk
malsetning.

+ 90% forneyde kunder

egen % for hver kanal

Halvarsundersekelser for &
avdekke mer om hva vare kunder

Avdekke i sperreundersekelse om
det er kontaktkanaler de faler vi
er forneyd og misfornayd med mangler

112 &r 172 ar|

positiv trend fra basislinje resultat halvarundersokelse

IT-hjelp skal oppretthol-
de god kontakt med
intressenter

Gjennom statistikk og
maldata skal IT-hjelp
forbedre seg og utvikle
sin tienesteleveranse.

Vise positive trender gjennom
ukentlige og manedlige statistikker.

maned

ositive trender

Se at kunder er forneyde med vare
tfenester og at kundetilfredshet
gjenspeiler vare
forbedringsinitiativer

+90% kundetilfredshet & + trend
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