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Helpdesk vs. Service desk

VAD AR SKILLNADEN?

o Helpdesk

» Fokuserad pa snabb problemlésning av tekniska fragor,
ofta rt(%aktlv och baserad pa att |6sa Incidenter nar de
uppstar.

o Service desk

» Har ett bredare Re[;spekti\_/ och hanterar bade incidenter,
forfragningar och langsiktig planering for att stodja
verksamheten som helhet.



Vilka ar de viktigaste funktionerna hos en SD?

o Kundtemperatur — att ha 6rat och 8gat mot rélsen for att forsta hur kvalitet,
effektivitet och arbetssatt ser ut

o Incidenthantering — Identifiering och lI6sning av incidenter for att minimera
stérningar.

o Problemlésning — Analys av underliggande orsaker for att eliminera aterkommande
problem.

o FoOrfragningshantering — Hantering av olika typer av forfragningar fran anstallda
och kunder.

o Tillgdngshantering — Overblick 6ver utrustning och programvara for att underlatta
hantering och sékerhet.

o Rapportering och analys — Samla in och analysera data for att forbattra service
och férebygga problem.
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Positiv teamdynamik

o En positiv gruppdynamik
o lageffektivitet
o lagproduktivitet

o Kéannetecken

» Har samma gemensamma vision

» En gemensam forstaelse for resultatet
En gruppsatsning mot ett slutgiltigt resultat
Ansvar for sina egna handlingar och for varandras
Bygga upp och utveckla varandra
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Kansla av sammanhang

A

Teamdynamik

« Forstaelse

» Férmaga att bedéma
verkligheten

* Kognitiv formaga

« Formaga att mata olika krav
och férvantningar

« Strategier och metoder

« Exekveringsformaga

Begriplighet Hanterbarhet

Meningsfullhet

, * Delaktighet
- Kansla av att kunna paverka
* Emotionell narvaro

Kalla: Aaron Antonovsky
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Smarta effektiva team

HANDLAR OM ATT TILLGODOSE 3 PSYKOLOGISKA BEHOV!

Mangfald

Kompe’rens (forstéelse for att . . . .
(se resultat, vi ser vérlden « Okad inre motivation
utvecklas, & olika, kunskaps-

erkénnande) o e et  Forbattrad prestation

Leder till * HOogre kvalitet

: o - Okat valmaende
Autonomi Tillhorighet

(Flexibilitet, kénsla (Vara behévd, se « Okad kreativitet

av kontroll, réd tréd, arbeta

forutsdgbarhet) for ett syfte)
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Vanliga utmaningar for team

o Gruppens syfte och uppdrag (olika bilder inom gruppen)

o Teamens sammansattning (alla ar lika, eller for olika)

o Samverkan, ansvar, beslut, vem gor vad

o Ratt formaga — ratt kompetens — ratt fokus

o Rutiner, méten och uppféljning

o Forhallnings- och arbetssatt (for langsamma eller for snabba)

Gruppens leverans- och genomforandeformaga (foljer man tagna beslut?)
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Kontakt:

Ulf Myrberg
0708-69 24 52

ulf.myrberg@bita.eu

www.bita.eu
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