Brukerstotte

Individuell oppgave

Oppgave 1: Brukerstoette og kommunikasjon

Du jobber som leerling i IT-driftsfaget.
En ansatt opplever problemer med e-post og
blir frustrert fordi det tar tid a fa hjelp.

Forklar hvordan du kan hjelpe brukeren pa en
god mate, og hvordan du kommuniserer tydelig
og profesjonelt.

Beskriv hvordan du kan bruke ulike metoder for
a feilseke problemet, og hva du gjer hvis saken
ma sendes videre.

e Skriv 150-300 ord.

e Du skal bruke 10 fagord eller flere.

e Bruk KLAR app og setningsstartere som
stette nar du skriver.

Nyttige ord: Setningsstartere:

e Brukerstotte

e God kommunikasjon 1.Det er viktig med god

e Forstelinjesupport kommunikasjon fordi ...

e Fjernsupport 2.Jeg kan bruke ... for a lese
o Feilseking problemet

o Eskalering 3.Huvis jeg ikke klarer 4 lese
e Tilpasning av kanal, det, kan jeg ..

malgruppe og teknologi

Vg3 - IT-driftsfaget



Oppgave 2: Dokumentasjon og oppleering

Du jobber i en bedrift der mange ansatte stiller
de samme spersmalene til IT-avdelingen.

Forklar hvordan du kan gjere det enklere for
brukerne a finne svar selv, og bidra til bedre
oppleering.

Beskriv hvordan du kan bruke dokumentasjon og
veiledning for & redusere antall henvendelser til
IT-support.

o Skriv 150-300 ord.

e Du skal bruke 10 fagord eller flere.

e Bruk KLAR app og setningsstartere som
stette nar du skriver.

Nyttige ord: Setningsstartere:

e Dokumentasjon

e Brukermanual

e FAQ (vanlige spersmal og
svar)

e Brukeropplaering

o Veiledning eller kurs

e Kunnskapsbase (knowledge
base)

e Onboarding

1.En lesning kan vaere a lage ...

2.Dette kan hjelpe brukerne
ved at ...

3.Et eksempel pa dette er ...
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Oppgave 3: Systemer, oppfelging og kvalitet

Du jobber i en IT-avdeling som ensker bedre

oversikt over supporthenvendelser og o Y
kvaliteten pa tjenestene.

Forklar hvordan du kan bruke systemer og - (sl sl
rutiner for a registrere og felge opp saker.

Sak last

Arlig vediikehold forespersel

Beskriv hvordan dette kan bidra til bedre
kvalitet, bedre oversikt og mer effektiv IT-drift.

o Skriv 150-300 ord.

o Du skal bruke 10 fagord eller flere.

e Bruk KLAR app og setningsstartere som
stette nar du skriver.

Nyttige ord: Setningsstartere:

e Ticketsystem

o Tilbakemeldingssystem

o Endringslogg

e Brukerhistorie

e SLA (Service Level
Agreement)

o Tiltak ved sikkerhetsbrudd

o Systemstette gjennom
livssyklusen

1.En viktig del av oppfelgingen
er ..

2.Dette kan bidra til bedre
kvalitet fordi ...

3.Et eksempel pa forbedring er
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