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DONG Energy er en af Nordeuropas forende energikoncerner
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IT Service Desk
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Incident Management

VIP / Special Support

Service Desk

Support
ﬁ S@ren Henriksen

Ansvarsomrader:
1st level support
(Telefon Support, Chat, dispatch,
email, Intra)
2nd level Support
24/7 setup (vagtordning)

Medarbejdere:
16 i DKog 2 i UK

Service Desk
Planning
-
g Thomas Thimsen

Ansvarsomrader:
Brugeradministration (SAP,
AD/Digital, Archive systems)
2nd level Support (SAP, AD/Digital,
Arkiv systemer)

Service Desk Veaerktgjer
Rapportering

Medarbejdere:
14 i DK

Supporterer ca. 8700 brugere (6700 fastansatte og ca. 2000 konsulenter)
Abent for telefonsupport 07 — 17.30, Onsite support 08 — 16, vagttelefon 24/7
Blandede brugere (Tradere, Geologer, Ingenigrer, kontorfolk, teknikere, mm)
Ca. 60 lokationer, samt platforme og specialskibe (hovedsageligt i nord vest Europa, men ogsa i Taiwan, Malaysia, USA)
Ca. 12.000 sager om maneden heraf kommer ca. 5000 ind via telefonen

Service Desk
_Onsite & Logistics

& )
& Per Larsen |
|

Ansvarsomrader:

Onsite support pa alle Dong lokationer
1st/2"d |evel support for HW (PC,
Tablets, Monitors, Printers, Mobil
telefoner)

Special setup, Vessel kit, etc.
Procurement and Delivery

Medarbejdere:
13i DK, 4i UK, 1iDE (konsulenteri NO,
SK, PL, NL, BE)



Fremtidens Service Desk

Presset i forhold til outsourcing
*  (Okonomi
e Kvalitet
e Benchmark

Forventning om mere
e Skal kunne supportere nye / flere applikationer
o Skal kunne supportere mere udstyr (tablets, telefoner, ikke standard PC/udstyr, mm)
e Storre fleksibilitet
e Globalisering / udvidede abningstider

Automatiseringer
e Selvbetjeningslesninger
e Brugerne kan/vil selv mere (mere IT kyndige brugere)



/Zangenberg — Benchmark I forhold til diverse outsourcing scenarier

Konklusion:

Der er sma besparelser at hente ved outsourcing, Men Zangenberg anbefaler hverken hel
eller delvis outsourcing, da det kan ikke betale sig pga. transitionsomkostninger og hojt
kvalitetstab.

Anbefalingen er at beholde Service Desk inhouse og sa vidt det er muligt implementere de
anbefalede optimeringer.

Support:

Her er umiddelbart “mest” at hente (skonomisk) ved oursourcing. Mange mulige
outsourcing scenarier, men alle betyder hojt kvalitetstab.

Onsite:
Zangenberg vurderer at der er meget lidt til ingenting at hente ved outsourcing af Onsite.

Brugeradmin:
Her er ingen ekonomisk gevinst ved outsourcing
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Zangenberg forbedringsforslag

Support:
Flere FTE at hente ved at bringe “low” performers” pa niveau med “high” performers
Automatiseringer og self-service

Onsite:
Udenlandske lokationer til samme service niveau som DK
Automatiseringer og self-service

Brugeradmin:

Automatiseringer og self-service
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Service Desk Mission

Service Desk er en effektiv og tillidsfuld samarbejdspartner som altid leverer fremragende og
effektive services baseret pa kendskab og nzerhed til forretningen.

Vi tilpasser saledes lobende vores services i forhold til brugernes behov
Vi er brugerens vindue til hele IT

Vi meader altid brugeren med et smil

Service Desk Vision

Service Desk vil ved enhver benchmark veere top in class

Forretningen skal altid betragte os som deres foretrukne IT Support partner.



/

Service Desk Strategi

Service Desk vil arbejde imod vores vision ved at have fokus pa:

Kunde fokusering (Customer Mindset)

Vivil arbejde hen imod at opna endnu sterre forstaelse for hvordan vores kunder arbejder og
teenker for bedre, at kunne forstd deres gnsker og behov. Derudover er vi meget opmarksomme pa
at naesten alle Service Desk leverancer indebarer direkte kontakt med vores kunder/brugere,
hvorfor det er vigtigt at denne kontakt altid opfattes positivt af brugeren. Vi vil sdledes sikre at
brugerne altid far en god og positiv oplevelse ndr de har kontakt med Service Desk, ligegyldigt om
kontakten er af fysisk/personlig eller skriftlig karakter.



Kundefokus / Costumer Mindset

Costumer Mindset / kommunikationskurser

Udnytte nye funktioner i telefonsystemet

Floorwalk

Mead brugerne initiativer

Netvaerksmeder med relevante brugergrupper. F.eks PA'er
Review/forbedring af al elektronisk/automatiseret kommunikation

FTR (forklares under effektiviseringer)



Service Desk Strategi

Service Desk vil arbejde imod vores vision ved at have fokus pa:

Kunde fokusering (Customer Mindset)

Vivil arbejde hen imod at opnd endnu sterre forstaelse for hvordan vores kunder arbejder og
teenker for bedre, at kunne forstd deres gnsker og behov. Derudover er vi meget opmarksomme pa
at naesten alle Service Desk leverancer indebearer direkte kontakt med vores kunder/brugere,
hvorfor det er vigtigt at denne kontakt altid opfattes positivt af brugeren. Vi vil sdledes sikre at
brugerne altid far en god og positiv oplevelse nar de har kontakt med Service Desk, ligegyldigt om
kontakten er af fysisk/personlig eller skriftlig karakter.

Viden / vidensdeling

Vi vil sikre at vores medarbejdere altid er videns opdaterede omkring relevante politikker,
procedurer, systemer/applikationer, produkter, driftssituationen og aktuelle problemer/lgsninger.
Vi skal sdledes agere proaktivt i forholdt til at indsamle relevant information og vi vil sikre at denne
information altid er lettilgeengelig for alle Service Desk medarbejdere.
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- Viden Vidensdeling

* Kompetencegrupper (udvide konceptet)

* Store krav til knowledge veerktgj
¢ Knowledge kompetence gruppe
e Nyt veerktgj
e Procedurer/processor for opdateringer
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= Service Desk Strategi

Service Desk vil arbejde imod vores vision ved at have fokus pa:

Kunde fokusering (Customer Mindset)

Vivil arbejde hen imod at opnd endnu sterre forstaelse for hvordan vores kunder arbejder og
teenker for bedre, at kunne forstd deres gnsker og behov. Derudover er vi meget opmarksomme pa
at naesten alle Service Desk leverancer indebarer direkte kontakt med vores kunder/brugere,
hvorfor det er vigtigt at denne kontakt altid opfattes positivt af brugeren. Vi vil sdledes sikre at
brugerne altid far en god og positiv oplevelse nar de har kontakt med Service Desk, ligegyldigt om
kontakten er af fysisk/personlig eller skriftlig karakter.

Viden / vidensdeling

Vi vil sikre at vores medarbejdere altid er videns opdaterede omkring relevante politikker,
procedurer, systemer/applikationer, produkter, driftssituationen og aktuelle problemer/lgsninger.
Vi skal sdledes agere proaktivt i forholdt til at indsamle relevant information og vi vil sikre at denne
information altid er lettilgeengelig for alle Service Desk medarbejdere.

Medarbejdere

Vi vil bibeholde en hgj medarbejdertilfredshed og sikre at vores medarbejdere arbejder pa den mest
effektive mdde, da medarbejderne er vores vigtigste ressource. Vi vil sdledes understgatte at vores
medarbejdere hele tiden har mulighed for at udvikle sig i en positiv retning og at de bevarer
motivationen til at forbedre bade generelle arbejdsgange og deres egen performance.
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= Medarbejdere

Forudseetningen for at de 3 andre fokusomrader skal blive en succes er effektive og tilfredse
medarbejdere. Hvad gor vi for at sikre dette

¢ Feedback kultur

13



Feedback kultur

[ 2014 valget at saette fokus pa feedback, som et middel til at opna effektiviseringer
Vi:

* Arrangerede feedback workshop for alle Service Desk medarbejdere, hvor de treenede feedback og fik
reelle veerktojer

* Viuddelte feedback gadgets

* Opsatte feedback reminders

e Opfordrer medarbejderne til at give os og hinanden feedback
e Italeseetter det hele tiden og tager det op pa afdelingsmader

* Insight profil workshop (alle har faet insight profil)
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Medarbejdere

Forudsetningen for at 3 andre fokusomrader skal blive en succes er effektive og tilfredse medarbejdere.
Hvad ger vi for at sikre dette

Feedback kultur

Fokus pa relevant uddannelse og kompetente medarbejdere (teknologi, kommunikation, customer
mindset)

Fokus pa medarbejdertilfredshedsundersogelser (strukturerede aktionplaner hvor fordringspotentiale
identifiseres) DONG

POETTL) Fifsk= A Grhepsen e

Hoj medarbejder involvering

m Det daglige arbejde

Arbejdsrorhold

Leering & Udvikling

Samarbejde

m Meermeste leder

"
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Service Desk Strategi

Service Desk vil arbejde imod vores vision ved at have fokus pa:

Kunde fokusering (Customer Mindset)

Vi vil arbejde hen imod at opna endnu sterre forstaelse for hvordan vores kunder arbejder og teenker for bedre, at
kunne forsta deres gnsker og behov. Derudover er vi meget opmaerksomme pa at naesten alle Service Desk leverancer
indebaerer direkte kontakt med vores kunder/brugere, hvorfor det er vigtigt at denne kontakt altid opfattes positivt
af brugeren. Vi vil saledes sikre at brugerne altid far en god og positiv oplevelse nar de har kontakt med Service
Desk, ligegyldigt om kontakten er af fysisk/personlig eller skriftlig karakter.

Viden / vidensdeling

Vi vil sikre at vores medarbejdere altid er videns opdaterede omkring relevante politikker, procedurer,
systemer/applikationer, produkter, driftssituationen og aktuelle problemer/lgsninger. Vi skal sdledes agere proaktivt
i forholdt til at indsamle relevant information og vi vil sikre at denne information altid er lettilgaengelig for alle
Service Desk medarbejdere.

Medarbejdere

Vivil bibeholde en hgj medarbejdertilfredshed og sikre at vores medarbejdere arbejder pa den mest effektive made,
da medarbejderne er vores vigtigste ressource. Vi vil sdledes understotte at vores medarbejdere hele tiden har
mulighed for at udvikle sig i en positiv retning og at de bevarer motivationen til at forbedre bade generelle
arbejdsgange og deres egen performance.

Effektiviseringer (selvbetjening, automatiseringer og lobende forbedringer)

Vivil arbejde mod at finde og implementere automatiseringer og nye selvbetjenings lesninger, sdledes at vi altid kan
tilbyde vores services pa den mest optimale, rationelle og skonomiske fordelagtige made. Derudover skal vi konstant
arbejde pa at forbedre vores eksisterende procedurer og arbejdsgange, sdledes at vi sikrer at Service Desk forbliver
konkurrencedygtige
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Effektiviseringer (selvbetjening, automatiseringer og labende
forbedringer)

e FTR
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: FTR grundregler

One pager lamineret og udleveret til alle supportere

Ved First Time Right forstas: Hvordan arbejder jeg med First Time Right:

> SPOI er aben pa skeermen — Service Desk bruger SPOI
0g spgrgetraeer

> Sparg kollega i SD nar du ikke umiddelbart kan

Opgaven lgses ved fgrste kontakt! .
lgse opgaven — mens brugeren er i rgret

> Kontakt TC for at fa hjeelp her og nu — mens brugeren
er i rgret — Husk at tjekke SPOI fgr kontakt til TC

Kan opgaven ikke lgses ved farste » Der er ingen maksimal tid for at lgse opgaven. Du
kontakt, sikres tilstreekkelig bruger din sunde fornuft.

dokumentation til, at sagen kan lgses

af enten 2. eller 3. line uden yderligere > Du bruger den tid, der skal til for at fa dokumenteret
kontakt til brugeren. opgaven, mens du har brugeren i rgret

» Du orienterer brugeren om det du ggr og om ventetid

» Du afslutter sagen helt i Service Manager, inden du
tager neeste kald:
= Beskriv din Igsning
= Beskriv hvad du har forsggt
= Beskriv anvendelse af spgrgetree og SPOI
= Beskriv anden relevant information til sagen


http://www.google.dk/imgres?imgurl=http://blog.lib.umn.edu/biomdoc/access_services/CustomerServPrior2J.JPG&imgrefurl=http://blog.lib.umn.edu/biomdoc/access_services/2007/07/&usg=__pbwcTo846F18BaAtRiLLpffulWY=&h=405&w=309&sz=29&hl=da&start=183&zoom=1&itbs=1&tbnid=2m87iRRM7NAYeM:&tbnh=124&tbnw=95&prev=/images?q=service+desk&start=180&hl=da&sa=N&gbv=2&ndsp=20&tbs=isch:1

FTR Langsigtede resultater — Status 2017

Vi startede med at indfere FTR som en del af vores arbejdskultur allerede tilbage i 2011 og resultaterne har

siden veeret markante. Vi kan med handen pa hjertet sige at vi i dag har en arbejdskultur hvor alle taenker
FTR

FTR raten er steget fra 58% til 77%

Medarbejdertilfredsheden gaet op
» Tilfredshed med det daglige arbejde (opgaver/indhold) op med 16%
e Arbejdsgleede op med 14%
e Motivationen i det daglige arbejde op med 12%

Brugertilfredsheden (o-5 skala) op fra under 4.3 til 4.6
Gennemsnitlig Incident levetid (inklusiv pending tid) faldet fra 7,7 dage til 2 dage
Registreringsgraden steget markant, ligger nu pa 85%

Vidensdeling integreret i vores arbejdskultur
e Der bliver snakket over bordet, via Lync, telefon
e Alle bruger vores vidensdelingsveerktgj (SPOI)
e God direkte kommunikation med 3rd level der hjelper on the spot
19



Effektiviseringer (selvbetjening, automatiseringer og labende
forbedringer)

e FTR

* Individuel performance

20
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Fokus pa KPl'er og medarbejder performance

En af Zangenberg hovedkonklusioner:

Performance: spare flere FTE ved at hente ved at bringe “low” performers” pa niveau med “high”
performers

Hvordan
Systematisk og planlagt 1:1 opfelgning af bade leder og Driftskoordinator

hvilke KPI'er
FTR
Antal lgste sager
Antal modtagne kald
Antal registrede sager
Kvalitet i lasning og registrering

Ingen madl/KPTer vedr. Telefonke/tabte kald

21



Fokus pa KPl'er og medarbejder performance

Resultatet af vores arbejde/fokus pa performance de sidste 2-3 ar

Vi enten udviklede eller afviklede flere medarbejdere i opstartsfasen - reducerede antallet af
medarbejdere

Mere tilfredse medarbejdere pa trods af KPI “pres” (Medarbejderne var faktisk traette af at ikke alle
ydede deres bedste)

Mere motiverede medarbejdere (ved hvad der forventes og det er synligt nar de preesterer)

Udfordringer:

Med generelt hgjt motiveret medarbejdere blev det tydeligt og problematisk for alle - ogsa
medarbejderne selv - hvem der ikke var motiverede og hvem der ikke performerede

22
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~ Effektiviseringer (selvbetjening, automatiseringer og lgbende
forbedringer)

* FIR
* Individuel performance

* Kaizen mader (Koncept for opsamling af "forbedringsforslag”)

23



Koncept for opsamling af "forbedringsforslag”

Brug for en struktureret made at indsamle arbejde med ideer

Kaizen tavler (har provet flere koncepter, Kaizen er det der virker bedst)
e Faste mader hver 14 dag
e Deltagere fra alle afdelinger
e Alle deltager og beslutter

Ideer genereret denne vej:
Interne arbejdsprocedurer

Fysiske arbejdsforhold
Vearktejsforbedringer

Samarbejde

24



— Effektiviseringer (selvbetjening, automatiseringer og labende
forbedringer)

* FTR
¢ Individuel performance

¢ Kaizen meder (Koncept for opsamling af "forbedringsforslag”)

* Selvbetjeningsportal

e Udvikling af portalen

e Flere services i portalen

e Bruger FAQ

o Tilgaengelig pa alle devices

* Password reset lgsninger (AD og SAP)

* Hardware skabslgsning til decentrale lokationer
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Krav til fremtidens Service Desk medarbejdere

Fokus pa performance (en del af hverdagen)
Skal kunne agere i en feedback kultur
Skal i endnu hgjere grad end tidligere veere generalister, frem for specialister

Omstillingsparate
e Hele tiden leere nyt (nye teknologier)
o Aben overfor nye opgaver
e Skal kunne hdndtere/acceptere organisationsendringer

Besidde customer mindset
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