Helpdeskstatistikk

My e 102 Lozte 81
Lest med mal 4] Forblir ulest Le
Backlog 281 Ikke startet og frist forfalt 1
Startet og frist forfalt 1 Startet innenfor frist 1
Ilkke last og frist forfalt r Lest og frist forfalt 3
Last innenfor frist ] Registrert manuelt 45
Registrert via ITMS ] Registrert wvia epost 48
Registrert via welb 5 Registrert wia Chat [+
Lasningstid 351:12 Lesningstid fra startet 24826
Responstid fra mottatt til registrert 0046 Responstid fra registrert til startet 11:01
Responstid fra mottatt til startet 1026
Utvikling siste 12 maneder for Backlog Backlog
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Denne rapporten viser de viktigste ytelsesindikatorene for helpdesken i en valgt periode.
Her kan man for eksempel fa svar pa

Hvor sakene kommer inn

SLA oppnéelse

Malbruk

Gjennomsnittlig lgsningstid per prioritet.

Indikatorene er definert pa fglgende mate:

Nye: Saker registrert i perioden som matcher filteret. Med filter p& driftsorganisasjon brukes tidspunktet nar saken ble lgst (for siste gang), hvis
saken derimot var apen i slutten av valgt periode brukes driftsorganisasjonen saken hadde pa dette tidspunktet. Tilsvarende logikk brukes ogséa
for agent og team filter.

Loste: Saker med lgsningsdato i perioden og ved periodeslutt hadde status "lgst" eller “forblir ulgst". Med filter pa driftsorganisasjon/team/agent
sjekkes sakens tilstand ved tidspunktet saken ble Igst (for siste gang) mot valgte verdier

Lost med mal Andelen av lgste der det er brukt mal

Forblir ulgst Andelen av "lgste" som har status "forblir ulgst"

Backlog Antall saker som ikke var fullfart ved periodeslutt

Ikke startet og frist forfalt: Antall saker med startfrist som ved periodeslutt ikke var startet innenfor definert frist.

Startet og frist forfalt: Antall saker startet i perioden der startdato var etter definert startfrist og ved starttidspunktet hadde valgt driftsorg/agent
/team.

Startet innenfor frist: Antall saker startet i perioden der startdato var fgr definert startfrist og ved starttidspunktet hadde valgt driftsorg/agent/team
Ikke lgst og frist forfalt: Antall saker med Igsningsfrist som ved periodeslutt ikke var lgst innenfor definert frist.

Lost og frist forfalt: Antall saker Igst i perioden der lgsningsdato var etter definert lasningsfrist og ved lgsningstidspunktet hadde valgt driftsorg
/agent/team

Last innenfor frist: Antall saker Igst i perioden der Igsningsdato var fgr definert Igsningsfrist og ved Igsningstidspunktet hadde valgt driftsorg
lagent/team

Registrert MORE SERVICE: Antall "nye" som ble registrert manuelt i MORE SERVICE

Registrert IMORE SERVICE: Antall "nye" som ble registrert manuelt i IMORE SERVICE

Registrert epost: Antall "nye" som ble mottatt via epost

Registrert portal: Antall "nye" som ble mottatt fra brukerportalen

Registrert chat: Antall "nye" som ble mottatt fra chat

Lasningstid: Gjennomsnittlig tid fra registrering til siste gang saken fikk status lgst. Beregnet utifra "lgste". Tid utenfor arbeidstid (8-16) og helger
regnes som 0

Lasningstid fra startet: Gjennomsnittlig tid fra startet til siste gang saken fikk status lgst. Beregnet utifra "lgste". Tid utenfor arbeidstid (8-16) og
helger regnes som 0

Mottatt til registrert: Gjennomsnittlig tid som ble brukt fra sakene ("nye") ble mottatt til de ble registrert. Beregnes utifra sakene som ikke ble
registrert manuelt. Tid utenfor arbeidstid (8-16) og helger regnes som 0. Bruk fanen "datagrunnlag" for & finne eventuelle avvik

Registrert til startet: Gjennomsnittlig tid som ble brukt fra sakene ("nye") ble registrert til de fikk status "startet". Saker som ikke er startet tas
ikke med i beregningen. Tid utenfor arbeidstid (8-16) og helger regnes som 0

Mottatt til startet: Gjennomsnittlig tid som ble brukt fra sakene ble mottatt til de fikk status startet. Beregnes utifra sakene som ikke ble registrert
manuelt. Tid utenfor arbeidstid (8-16) og helger regnes som 0.



Trend rapport

Trendrapporten viser hvordan valgte verdier har utviklet seg over tid.

"Lgser vi like mange saker som det kommer inn" er et vanlig spgrsmal som denne rapporten er ideel til, men denne har ogsa mange andre
anvendelsesmuligher. For eksempel

® Bruker vi mindre tid pa & lgse saker na enn fgr?

® Bruker vi mindre tid pa & registrere saker na enn fgr?

* Mandedsrapport/arsrapport til kunder for & vise antall oppnadd og brutt SLA.
® Er malene vare oppdatert?

Tiend e dane B Rachieg B Swre

Timeforbruk rapport:



+ Saks nr. || Tekniker || Gruppe || Kategori |w#| Ohjekrtype || Objek:

Saks nr. Tidsforbruk

Emne
» Kunder (166:56 — £143:40)

~ T_Katalog (19:51 - 300:15)
» TM5 Versjon (11:40)

» lngen (06:44 — $05:30)

» Systemn (04:10 - 30410

» Tjeneste (00:10)

= Tjeneste K {(00:10) -

Totalt:
197:16 - 3151:25
100:00

83:20
66:40

50:00

10

16:40

00-00 | - - I - . .
jul aug sep okt

jan feb mar apr mai jun nowv des
Timeforbruk Vise
r hvor mye tid som er registrert i helpdesken, med mulighet for & gruppere pa agent, avdeling, objekt, objekttype og kategori. For eksempel kan den gi svar
pa spegrsmal som

® hvor mye tid er registrert pa saker i avdeling X med kategorien "support"?
® hvor mye tid har agent X brukt pa system Y i avdeling Z?

Timeforbruket er beregnet utifra tid registrert pa alle typer logger, altsa
Tid pé sak = Arbeidslogger + Eposter + Oppgavelogger
Beregningene kan ogsé begrenses til en spesifikk avdeling, objekt, etc., eller kombinasjoner av disse. Fglgende oppfarsel gjelder for filtrene

® Kategori/sakstype/avdeling: Arbeidslogger, eposter og oppgavelogger som er tilknyttet saker med valgte verdier.

® Objekttype/objekt: Arbeidslogger og eposter som er tilknyttet saker som har minst ett objekt med valgte verdier og oppgavelogger som er tilknyttet
oppgaver med objekt lik valgte verdier.

® Agent: Arbeidslogger, eposter og oppgavelogger registrert av valgt agent.

® Driftsorganisasjon: Arbeidslogger, eposter og oppgavelogger der agent ved registreringstidspunktet (til loggen) tilharte valgt driftsorg.

® Team: Arbeidslogger og eposter der saken ved registreringstidspunktet (til loggen) tilhgrte valgt team.

OSS rapport

Viser en kronologisk oversikt over hvilke OSS sgk som er foretatt pa brukerportalen og hvor mange resultater som ble funnet.

Samt en oversikt over hvilke OSS sgkeord som brukes pa portalen. Antall resultater pa et sgk kan variere utifra OSS'en sin revisjon og hvorvidt den var
publisert p& sgketidspunktet, derfor vises det gjennomsnittlig antall resultater for hvert ord.



® Historikk () Ord

09.09.15 10:33

Endringer rapport

el o el o D e i el

En oversikt over endringer som matcher filteret per dags dato.

Saksoversikt rapport

En oversikt over saker som matcher filteret per dags dato.
Denne viser det totale tidsforbruket for sakene som matcher filteret.

Dato Sekestreng Ant. resultater
18.12.15 12:50 Ty il sl i Lamrsabeeipu s 1
15.12.15 14:30  Foatasvas @l e Sadvif 0
14.12.15 13:34  Bpppaesyy TR Dnag, equi gk 0
11.12.15 14:45 My oy 1
09.12.15 09:00 [Nt Cde s bl 1 doimreliiioils |
04.12.15 06:44 & prepeiryw i igage § vyl 1
271115 10:57  dprwr alaliarrri i M 2
23.11.15 08:45  Evilrsl sl - Toi'edd S - ioilbdias 2
18.11.1513:40 kg kb 0
17.11.1513:15  somenl 1
16.11.15 14:52  Gilsl fivs. Wiskjes oy @- 1 1
13.11.15 19:02  Typa 154] 0
13.11.15 17:46  Tha 1 7% 0
07.10.15 07:57  m#dl 0
06.10.1512:24 wmpa | 3
09.09.15 10:34  ¥awmrkaery 0




Dra kolonne hit for & gruppere

IS-h—-_ [whz-u I'I':t-iu' |5|-n|uuau I:—u |uqm ]su— [T-nhh' | Totalt ti !.'
16911 18,1215  Dwdsdmimes) iy reslg@) bk ... Trond Lykken Traodl letlsis  Toohean Ssmge Feil Startet 00:00 00:00 Mei =
16897 17,1215 Tramdedl sl B bagge 1l il .. Trond Lykken S Gasiadel Seseped San Brukerstotte  Startet 00:00 00:00 Mei
16889 171215 [#es Oebavaslipos | el Endrings Rid el M Cxgalp Endringsforslag |kke startet 00:00 00:00 Mei
16888 171215  Derui Wi o fesdiigls 1. Endrings Rid  Beelae M Cigalls Endringsforslag Ikke starter 00:00 00:00 Mei
16873 171215 Wb iMbA Vi mpis 1l = 1... Gunn Garvik e R T e e Brukerstatre Ikke startet 00:00 00:00 Mei
16864 16.12.15 [nliatcsii vemi dibed isde & . Trond Lykken Enis iy Tyamean Lenage. Feil Ikke startet 00:00 00:00 Mei
16863 16.12.15  [@dw Moy wedsbe il 44 Stian Berg Cume-aak m . Sre0 gk San Brukerstatte  Starter 00:00 00:00 Mei
16855  16.12.15 W5 S U | BualEs Peter Anton . el Hegaai (R - Ry Feil Startet 00:00 00:00 Mei
16841 16.12.15  Wiweviiubi: ciianl il Mahian... Trond Lykken  Shis i Tk Sgoage. Feil Ikke startet  00:00 00:00 Mei
16823 151215 Vi imeding ik M i @l . Trond Lykken  Shis bi Tpuhean 'soape Brukerstatte  Startet 00:00 00:00 Mei
16822 15.12.15  Fel ol sl Peter Anton ... &iW Thekiaes  HEQSd - Romy  Feil Last 01:00 01:00 Mei
16821 151215 Feuldias el o ddliwis  Peter Anton .. Tiipd Masibes  Bang Doy Feil Last 00:00 00:00 Mei
T6812 151215 Sgksi® il Babeld dbei B8 Stian Berg Lwh Gl il Tywheoae D Feil Startet 00:00 00:00 Mei
16806  15.12.15  ShwBbrabdiwih - S ik - (5. Trond Lykken  Shis lasddis BTN Feil Startet 00:00 00:00 Mei
16798 14.12.15  Bagers THO0i0s 404wk Stian Berg Eam-tbe ey Mans Brukerstatte  Startet 00:00 00:00 Mei
16793 141215 (el eges Mde sed slbbe sty Trond Lykken S8 Babis Cagaln Feil Last 00:00 00:00 Mei
16783 14.12.15  Letm bl 08" imrin | Bk . Trond Lykken Triel lebbis  Tookess Ssoage Feil Startet 00:00 00:00 Mei
16779 14.12.15  Mhasgiamdn Cvanialsti i disd . Trond Lykken  Shois Bl Tpaheas Lootiw Feil Ikke startet 00:00 00-00 Mei
16761 11.12.15  Fid P ol wiogs iy Wwiid k. Trond Lykken Sk Migal . Dlgdngioscays Feil Lost 00:00 00-00 Mei
16758 10.12.15 s wga@tiis - Liws wbid . Endrings Rid  Toss fod i . Tpepleg b Endringsforslag Lest 00:00 00-00 Nei
16752 10.12.15 b sl leithi bis Mcotipbe#l  Stian Berg Cort s Rt . Tuahoas Syctaer, Feil Lost 00:00 00-00 Mei -
Totak: 01:25 01:25 0000
Rotérsak

Henter alle saker i valgt periode der det er registrert objekter og lager en inndeling over tjenestekatalog og rotarsak.




Data dump rapport
Ré&data i Excel format

Saksnr. | Emne Serviceobjekt Rotarsak

8717 e e R T 1R = S Dl farw HL
B701 Tmimw mea ITMS Fhoml; 8 =1

8694 Iy B - M srbRdeHEH T L - e

8683 By ] Tt TR - o e,

8682 L Errer monaerrsd smlaet o @716 = P .. TMS Endringer

BGT7S Pl (e e il o i TMS Discovery

8673  Fqpnay T, o i e Mlcier Marwiad Tamiiy. ML &0 - Fere mliee
8670 Cwmhaeerera v oo dbegrim i J314 Do ol - it o
8667 M prec Thal-a i el o]

8655 Bt ey g iy pl Eealgenpraga .. TMS Servicedesk ML a1

8654 B s, e ik vl e pld smben e TMS Servicedesk

8653 e Poria®s e (" ol el i Bl i, TMS Servicedesk Pl 2T

8652 T focgte g s B 0y TMS Servicedesk

8651 Lespermape Coreser ol epre-pesd = . TMS Servicedesk

8606  lakkge e B pels solgiarie W TMS Endringer

8573 Faepaiar B g o om il il 1o LA E - e =
8570 By 1 sl e lrm e e il TMS Servicedesk

BER7D B ioor, orodd rotoimany . o EENCETECWET PESTS TN LR




A B C D E F G H | J K L e

1 Sakle_Bruker BrukeriD Kunde KundelD HurtigSak HurtigsaklIncidentType TypelD  Kategor Kategorill Paavirker Paavi

2 1 oh e ¥ Irpadsrd b ok 1210 Vaprimpi Sarpmyes 3 Tjeneste 2 Brukerstotte 4

3 2 Tl Ly’ 1207 Headbl By T 3 Hendelse 1 Bestilling 15

4 3 Teordd wyihesn 1207 Techast Sy 3 Hendelse 1 Bestilling 15

5 4 Vet wwaee 2202 Ynp iy e iy 111 Hendelse 1 1

6 5 Mk Ml 320 JCEIL - Pk 1 Hendelse 1 0

7 6 st B ol bt 1008 XAlT - =@ 42 Hendelse 1 Brukerstotte 4

8 7 Saln by Fopsd 320 1% . oFrdas 1 Passord-Lest 2 Tilgang 3 Brukerstatte 4 Bruker

9 8 M sk Pl 320 JOWIL - ek 1 Passord-Lgst 2 Tilgang 3 Brukerstgtte 4 Bruker

10 9 alrimt i Fradrie 1190 Tachast Dutonscing 50 Hendelze 1 Feil 14 Avdeling
1 10 |N]1H vy saimom 554 LY . Hmaemmny 16 Problem 4 -1

12 11 M Pl b 1187 Wl Dhlionding 50 Hendelse 1 Brukerstotte 4

13 12 vwiks Rpomaa 1187 THhast (RAES0ng 50 Notat-Startet 3 Hendelse 1 Brukerstatte 4 Bruker

14 13 sy Palin g 1208 IC7 Hpllmplpl 51 Hendelse 1 Feil 19

15 14 Ju'v'e Gy 972 OEIT - P 42 Passord-Lest 2 Tilgang 3 Brukerstatte 4 Bruker

16 15 i apd pmn 42 Passord-Lest 2 Tilgang 3 Brukerstptte 4 Bruker
17 16 Tweed Mg ma g 42 Tilgang 3 Brukerstptte &4 Bruker

18 17 W e B'w'le'of 604 EEITT - NTauk Bigek 23 Hendelse 1 Brukerstgtte 4

19 18 W W B G 1208 1T sl mgu 51 Hendelse 1 Feil 14 Avdeling
20 19 Temm Credpras 575 N . harwwrppreiop 18 Hendelse 1 Brukerstotte L]

21 20 Bphiret Pl T i 1102 oMLK - Thivib i 10 Hendelse 1 Brukerstgtte 4

22 21 ey o rcrars 260 ¥k - Fola 1 Brukerstette-Lo: 4 Hendelse 1 Brukerstotte 4 Bruker

23 22 Sy Pyt igrien 1102 R . Shgpregr dgs 10 Hendelse 1 Brukerstptte 4 Bruker

24 23 Tars B 1 iksidbl 1079 JOEIT - M 42 Brukerstgtte-La: 4 Hendelse 1 Brukerstotte 4 Bruker

25 24 syl g BRI 502 s Torgy 8 Passord-List 2 Tilgang 3 Brukerstotte 4 Bruker

26 25 Te=m ol dpredoge 1209 Kl 7 . [-pigrado 52 Passord-Lest 2 Tilgang 3 Brukerstotte 4 Bruker
27 26 Wokde e 344 a1 Fodad 1 Passord-Lgst 2 Tilgang 3 Brukerstgtte 4 Bruker

28 27 prE R G 1210 Tecrag Syree 3 Hendelse 1 Feil 19 Virksomh:
29 28 Tevm anp 1211 AR . Ersms 53 Passord-Last 2 Tilgang 3 Brukerstptte 4 Bruker

30 29 Hokde L' 344 BN - Podaai 1 Passord-Lgst 2 Tilgang 3 Brukerstgtte 4 Bruker

31 30 W MrEg 576 Fmuii . g Epws 19 Passord-Last 2 Tilgang 3 Brukerstotte 4 Bruker

32 31 iy T s Sorpening ey 1113 JONS . Shpregr dys 10 Passord-Lost 2 Tilgang 3 Brukerstptte 4 Bruker

EE] 32 Wi L'l 1103 JOMIK - Wil il 10 Hendelse 1 Bestilling 15 Avdeling
34 33 Wl a0 373 FIL - SrlreTR e 4 Hendelse 1 Bestilling 15 Bruker

35 34 Jrvid | urd 1212 ¥l ) . N iy 54 Passord-Lost 2 Tilgang 3 Brukerstotte 4 Bruker

36 35 Nl o' Rahin 1208 1T bl gl il 51 Hendelse 1 Fell 14 Avdeling
7 36 i Crerit i FreEaay 1118 FhE - e A g 10 Hendelse 1 Brukerstgtte 4| Bruker

Data = Objekter )] il e

Dashboard

Under modulen Servicedesk undervalg rapporter kan du ogsa sette opp et Dashboard. Som kan vises pa storskjerm. Dashboard kan viser
samtidsinformasjon for enkelte rapporter og oppdateres hvert minutt.

Rapporter

SYSTEMKART

For & sette opp et Dashboard velg funksjonen Dashboard

VEDLIKEHOLD

p& menyen og felgende bilde vil dukke opp. Dette er et eksempeloppsett av Dashboard.

PROSJEKT

INNSTILLINGER

Rapporter
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Du har mulighet til & sette opp et eget Dashboard ved  velge ikonet
Ved & klikke p& ikonet far du opp falgende meny:

&

. gverst i hgyre hjgrne.

Mytt oppsett
- Slett gjeldende oppsett

Eksempeloppsett

| Guns

Velg «nytt oppsett» for selvvalgte rapporter som skal vises i Dashbordet.
Eksempeloppsettet vil alltid veere tilgjengelig.
Du far opp fglgende bilde:




For valg av antall viste rapporter pr rad sa trykk pa tallene. Maks antall er 3 rapporter pr. rad.og 3 kolonner

N&r du har valgt det antallet rapporter som du gnsker & vise i ditt Dashboard, Velger du «OK» nederst til hgyre..

Ok

kX

—



Ok

—

Rapporten vises da som skygger over hele din skjermen med det antallet rapporter som skal velges pr. rad. Klikk direkte pa fgrste rad som viser en
indikator for rapporten.

Her har du muligheter til & velge fra graf som skal vises fra liste n under.
Velg f.eks « Ukens status» Valget blir markert og sa velges ikonet «Neste» nederst i hayre hjerne.



ol Apne saker - alder

weiar aldurifordeling foe ko saker
Apme saler - alder “

Apne saiur - aider, prioriet
Halpdisk stas

Trand

Iast innan

Frist - seartet innen

Dagens stabes

Avoryt Heste

Rapporten vises. Klikk pa neste rapport du gnsker & sette inn f.eks velg graf «<TREND»

Velg graf
99 Trend

A Viser en sammenligning av hvordan nekkeltall har utviklet seg over tid.
¢ Apne saker - alder

* Apne saker - alder/prioritet

* Helpdesk status e

* Trend 250

* Topp objekter

- ;':\pne saker - prioritet 200

s Apne saker - team

e Frist - lost innen e

® Frist - startet innen 100

B * Dagens status

® Ukens status 50
0 ’___.__,.__-—-.—-__'__.—-.-—-—0—_.____‘___‘___.____.____‘
uke 30 uke 31 uke3? uke33 uke3d uke 35 uke 36 wke 3T uke 3B uke 30 uke 4D uke d1

Avbryt Neste

Velg «Neste». Fglgende parameter valg dukker opp.

Som vist i bilde.

Standard valg er Alle typer saker, men man kan ogsa velge bare H-Hendelser, TJ-Tjenester osv

Periode: Dag uke maned eller ar

Kunde: Muligheter for & fglge opp en spesifikk kunde

Objekt: Muligheter for & falge opp f.eks en applikasjon hos denne kunden eller alle om man ikke velger noen,
Team; Muligheter for velge et Team eller alle

Verdier kan velges ved & merke de gnskede verdiene i hgyre felt.



Sakstype

= Q@ ® 0O

Periode
()Dag @ Uke ()Mined () Ar
Kunde

Objekt

Team

Verdier

Last innenfor tnst

Registrert manuelt

Registrert via ITMS
Registrert via E-post
Registrent via sluttbrukerweb
Registrert via Chat
Lesningstid

Tilbake

Benytt piltasten >, slik at de kommer inn i hgyre felt, som vist under. Klikk deretter «fullfar» Nederst til hagyre i bildet.

Periode
()Dag @ Uke ()Maned () Ar
Kunde

Objekt
Team

Verdier

Last innentor fnst

Registrert manuelt

Registrert via ITMS

Lesningstid

Lesningstid fra startet

Responstid fra mottatt til registrert
Responstid fra registren til startet

Tibake

Slik fortsetter en & velge tilhele dashboardet er satt opp.

Velg parametere

Velg parametere

& Registrert via E-post
> | Registrert via sluttbrukerweb
Registrert via Chat
D <

4

Nar du er ferdig kommer falgende dialogboks opp.

Fullfer

Fullfer



Gi rapporten et navn slik som her, og velg «Lagre»

Gi oppsettet et navn hvis du ensker a lagre det

Oppsett daglig

OK Jeq vil ikke lagre
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