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Departamenti i TI 
					Standardi i shërbimit i Helpdesk-ut 
I Hyrje

Duke pasur në fokus shërbimet e departamentit dhe nevojat e identifikuara të klientëve si dhe për të siguruar qëndrueshmërinë e shërbimit, pritjet e përcaktuara me klientët (studentët dhe stafin), si dhe duke dashur të demonstrojmë përkushtim në ruajtjen dhe ngritjen e cilësisë së shërbimit, IT departamenti ka zhvilluar një sistem elektronik (HelpDesk) për paraqitjen dhe evidentimin e problemeve. Me këtë sistem, klienti në çdo kohë ka informatë të plotë për rrjedhën e zgjidhjes së problemeve. Krejt kjo bëhet për të siguruar një shërbim të standardizuar që mund të matet edhe atë me qëllim të përmirësimit të vazhdueshëm të shërbimit dhe evidentimit të suksesit. 
Kur do të keni ndonjë problem me përdorimin e infrastrukturës së TI në Universitet       (problem me: qasje në rrjetin kompjuterik, desktop kompjuterin, laptopin, printerin, postën elektronike, etj,…) ju mund të na kontaktoni për paraqitjen e problemit duke e përdorur sistemin elektronik HelpDesk ose duke u paraqitur në numrin e telefonit   300.
Këtij sistemi elektronik mund t’i qaseni në ueb adresën: https://my.seeu.edu.mk 
Pasi të jeni loguar në sistem në anën e majtë gjendet linku Helpdesk me nënlinqet New Request dhe My Requests si ne foto
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ku mund të paraqitet problemi ose të shihet statusi i problemit paraqitur.
II Lëmi i funksionimit

· HelpDesk Service (i mbulon krejt shërbimet që i ofron departamenti i TI-së)

III Klientët

Klientët janë studentët, të punësuarit me orar të plotë, të punësuarit me orar të pjesshëm, stafi visiting, përdoruesit mysafir, studentët që vijnë nga programi i shkëmbimit.

IV Stafi përgjegjës për aplikimin e standardeve

Udhëheqësi për IT mbështetje, administratori i rrjetit, administratori sistemit, studentët work & study, zyra për zhvillim të softuerit

V Standardi i shërbimit
V1  Komunikimi

Në lëmin e komunikimit departamenti do të përdorë Standardin e përgjithshëm të Universitetit në të gjitha domenet përveç atyre specifike për sektorin e Helpdesk-ut si më poshtë:

Ne:
· do të konfirmojmë nëpërmjet postës elektronike, brenda 30 minutave, se e kemi pranuar kërkesën në 95% të rasteve;
· do të japim informatë të mjaftueshme për problemin e paraqitur në të gjitha rastet;
· do t’ju dërgojmë postë elektronike ose do t’ ju thërrasim me telefon t’ju informojmë se dikush (me emër e mbiemër) është duke u marrë me problemin tuaj dhe se sa kohë nevojitet për mënjanimin e të njëjtit;
· do t’ju vizitojmë brenda 45 minutave në 85% të rasteve nëse zgjidhja e problemit e kërkon këtë ose do të ju informojmë kur mund të ju vizitojmë;
· do t’ju informojmë menjëherë në qoftë se konstatojmë se do të na nevojitet më tepër kohë se koha e paraparë për zgjidhjen e problemit;
· do ta zgjidhim problemin në fjalë në kohën e paraparë në 90% të rasteve;
· do të tentojmë të gjejmë zgjidhje alternative për rastet kur nuk mund të mënjanohet problemi i paraqitur në kohë të arsyeshme;
· do t’ju informojmë nëpërmjet e-mail-it meniherë pasi problemi  i paraqitur do të përmbyllet.
VI	Monitorimi dhe informata kthyese
· Analiza elektronike të informatave kthyese në sistem
· Pyetësor vjetor për klientët
· Anketimi i studentëve
· Analiza e ankesave
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