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PROGRAMME

8h30 > Ouverture de la séance DIT <-> “ci”. £ 5’ [HC]

8h35 > Roadmap Campus Management. £ 15’ [AC]

8h55 > Résultats de I'enquéte de satisfaction «ci». Z 15" [SR]

9h10 > Etat d’avancement des projets / initiatives 1&0. £ 10’ [SR]
9h25 > Licences flottantes pour le personnel utilisant SPSS. Z 10’ [BH]
9h35 > Licences annuelles fixes pour le personnel utilisant AMOS. Z 10’ [BH]
9h45 > Forum de discussion pour “ci”. £ 10’ [SR]

10h00 > Tous > Pause-cafe dans le hall A120

10h30 > Systeme de ticketing pour “ci”. Démo de rappel. 15’ [HC]
10h45 > Divers

11:00 > Cloéture de la séance DIT <-> “ci” £ 5’ [HC]

Remarque :
PHa, GC et SF seront présents pour répondre a d’éventuelles questions les concernant !
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ENQUETE DE SATISFACTION: LES OBJECTIFS

= Matérialiser de maniere objective la perception des
services fournis

* Prendre un instantaneé de la qualité des services a un
Instant donné

= Etablir une base de comparaison pour les engquétes
futures
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ENQUETE DE SATISFACTION: LA METHODE

= Périmetre: 1&0 et AF

12 questions en 3 groupes
e Qualité des services
e Qualité du support
e Importance des services & vos propositions d’amélioration

7 reponses possibles (tres bon a tres mauvais + je ne sais pas)
 Réponse mauvais ou tres mauvais: justification obligatoire

Via Limesurvey

Anonyme, avec possibilité de donner I'adresse email

Envoyé aux 40 Cls
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ENQUETE DE SATISFACTION: LES RESULTATS (I)

= Taux de participation: 62.5%

Trés bon-ne

@ Bonne

[ Plutét bon-ne
. Plutot mauvais-e

Trés bon-ne
. Bon-ne
[ Plutét bonrne
[ Plutét mauvais-e
Mauvais-e Mauvais-e
[ Tres mauvais-e

. Non applicable / J
pas

[ Trés mauvais-e

. Non applicable / Je ne sais
pas

Reéponses a la question « Quelle est votre Réponses a la question « Quelle est votre
satisfaction globale des prestations fournies par la satisfaction globale des services de support fournis
DIT (voir liste des prestations)? » par la DIT (réponse aux questions, aide, traitement

des demandes et des incidents) a vos utilisateurs et
a vous-méme ? »
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ENQUETE DE SATISFACTION: LES RESULTATS (I)

Comment jugez-vous la qualité des services suivants...
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ENQUETE DE SATISFACTION: LES RESULTATS ()

De maniére plus spécifique, comment jugez-vous la qualité
du traitement des demandes et problémes liés a ...

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

-\r::..\ \‘2\ '{\% -c, ‘,é‘i'z, x> \‘::\\’ é';\\ ii\\
& S ) o S ¥ 2 RN &
O © I & o) & g e
<R > 2! & o NG A NN N\e
& I@ﬁ@@ & o St &* o &¥
2 L 2 O e ]
NS @ QS &9 \i\q“’\‘ & ‘;;z»“"’o & E_j;o%
& L & <® & <®
‘;\QJ (\Q'\ 2 Q\:b .(\Q’{) 'Q%
W & S &
& & &
R zbe’ o N mTrés bon-ne (A1)
c_\,?% W ,G;é,":‘ B Bon-ne (A2)
&® (}0(" &0‘9} B Plutét bon-ne (A3)
¥ N &8 Plutdt mauvais-e (A4)
N\ B Mauvais-e (A5)

B Trés mauvais-e (A7)
B Non applicable / Je ne sais pas (A6)

UNIVERSITE DE FRIBOURG / UNIVERSITAT FREIBURG | DIRECTION DES SERVICES IT / DIREKTION DER IT DIENSTE |
Séance pour correspondant-e-s informatiques du 8.11.2017



ENQUETE DE SATISFACTION: LES RESULTATS (II)

» Les services les plus importants pour 'accomplissement du travalil
des utilisateurs sont, dans 'ordre d'importance :

1. La messagerie

2. Les stockage HOME et COMMON, et le réseau cablé (ex
aequo)

3. Le réseau wifi et les reparation hardware (ex aequo)

= 32 commentaires recus en réeponse a la question ouverte Quelles
ameéliorations permettraient a notre service de gagner en qualité ?

* Une réponse a été donnée a tous les commentaires, voir fichier
.pdf posté sur le Forum.
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ENQUETE DE SATISFACTION: LES MESURES D’AMELIORATION

= Service d’'impression (Papercut) : amélioration de la vitesse
d'impression dans la version 17 qui sera mise en ceuvre en novembre
2017.

= Service d’'impression (Papercut) : le nouveau regime et les nouveaux
tarifs, annonces en juillet, devraient contribuer a 'amélioration de la
perception du service, au niveau des colts (globalement plus bas).

= Communication sur les services, d’une part pour leur promotion
(« marketing »), et d’autre part en cas d’incident.

 Forum Moodle des Correspondants Informatiques
* Annonce des incidents majeurs par email.

* « Plan communication » de la DIT, en cours d’élaboration (délai:
decembre 2017).
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ENQUETE DE SATISFACTION: PROCHAINES ETAPES

= Présentation a la séance des Cls — 8 novembre 2017

* Préesentation au comité strategique IT — 18" decembre 2017

= Mise en ceuvre des mesures d’amelioration selon planning
annonce

» Réflexions sur 'opportunité de mener en 2018 des
enguétes de satisfaction aupres des étudiant-e-s et/ou des
employé-e-s.
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LES OBJECTIFS ET LES PROJETS 1&0 2017 — AVRIL 2017
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des logs

Alerting

Projet
SIEM

Exchange
2016

Climatisation

Assainissement

Infrastructure
DC

Agenda IT

Email
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LES OBJECTIFS ET LES PROJETS 1&0 2017 — NOVEMBRE 2017

= Enquéte de satisfaction des Cls /

= Changement mot de passe du domaine

= Renouvellement UCS

= Swiss-edu-ID

= Lutte malware

= Exchange 2016 / Email hosting /

= Concept exploitation SWITCHengine J
= Gestion centralisée des logs

= Wifi public-unifr: authentification par sms
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FORUM MOODLE

Demande de plusieurs Cls
= Annonce le 18 octobre

Format et structure adaptés ?
Utile ?

Discussion/Q&A

Bienvenue sur le forum Moodle dédié aux Correspondant-e-s Informatiques (Cls). Ce forum a pour but
de simplifier et de fluidifier I'échange d'informations entre Cls, et entre la DIT et les Cls.

'.-|y_'| Annonces de la DIT / Mitteilungen von der DIT

Vous trouverez ici les annonces de la DIT.

'.-|,_'| Questions & Réponses / Fragen & Antworten

Ce forum permet aux Cl de poser des questions. Les réponses peuvent &tre fournies par les autres Cl
ou la DIT.
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IT SCIENTIFIQUE

= Nouveau service «sauvegarde de données scientifigues»
» en production

» Réflexions sur le stockage des données scientifiques
> mi-2018

= Mandat du Comité stratégique IT: pas de «shadow IT»
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ENQUETE DE SATISFACTION: LES RESULTATS (I)

Comment jugez-vous la qualité des services suivants... De maniére plus spécifique, comment jugez-vous la qualité
du traitement des demandes et problémes liégs a ...
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TICKETING POUR “CI” (RAPPEL)

= https://ticketing.unifr.ch

Correspondant informatique

DIT - Correspondants informatiques

[ | |
FOR
@ RENT
———— u
Créer un ticket Parc informatique Parc info. en service Réservation de notebooks

DIT-Incidents du jour

'n v c ?' Aucun objet sélectionné ﬁ,ﬁ Outils+ b Que voulez vous faire Ajout fichier Ej Voir activités ' RE

Faites glisser ia I'en-téte de la colonne par laguelle vous souhaitez regrouper.

¥ N°Interne Désignation Etat
Q, A INC-032967 E : User WiFi Guest Account En cours
Q, A INC - 032966 E : User Information Request Fermeé
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https://ticketing.unifr.ch/

TICKETING POUR “CI” (RAPPEL)

E

Créer un ticket

Personnes concemees

Utilisateur * Créateur
BERTSCHI Laris e CLEMENT Hubert

[ afficher les informations de I'AD

Unité organisationnelle Bureau
[4660] - Département de psychologie -

N teléphone (max 30 car.) Autre téléphone (max 30 car.)
07934577 83

Disponibilité de l'utilisateur

Tous les matins de 8h a 11h30

Figces jointes

new

Désignation *
TI-EMP : Demande “ci" : Probléme pour imprimer sur ccpragg

Ressource Intervenant
000-SUPPORT CENTER f support@unifr.ch
Typologie Provenance
DEMANDE TELEPHONISTES + "ci” /:-_"_ Email
Description *

Arrivait @ imprimer la semaine passée sur copra99, mais depuis lundi cela ne fonctionne plus

Equipement Emplacement
36495 HP Desktop B00 G1 Elite [927] o RM - 1.234

——

Oliguez ou déplaces vos
fichiers dans cette zone.

Captures d'émran

new
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TICKETING POUR “CI” (RAPPEL)

Parc informatique Parc info. en service

Faites glsser ia I'en-téte de la colonne par laguelle vous souhaitez regrc .n - il | ?T 1 objet(s) sélectionné(s)

ﬁ, No_In|™ Annee Budget Date_Mise_En_Service

40667 ;‘l Tri croisssant

40666 :1 Tri décroissant v

40665 | 2" Supprimer le tri

40424 2017
Regrouper cette colonne

O »

Supprimer le regroupement

L=

L=

L=

< 40664
@ 40619
¥

Filtrer les résultats

P PP LPLLLLLSA

| Filtre [ Effacer iE

€L T

CI_Gest_Mom_LHl
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Faites glisser il I'en-téte de la colonne par laquelle vous souhaitez

ﬁ. I"Iu_InY Annee_Budget Date_Mise_ En_Service

15.05.2017 00:00:00

ﬂfﬁ_ Qutils b Que voulez vous faire =

,n‘ ci - Parc informatique

uo_p

Standard [1] [7640

40424

2300-002

40545

Contient ﬁ €i - Parc informatique

3 40424 -
40424
Ca 40393 Mo_TInw
Et

Ca 40383 = CI_UO_Gestion

Contient
La 40371 b 4 CI_Remarque

Groupe de recherche Jerry CAN

1C

Canl



TICKETING POUR “CI” (RAPPEL)

I FOR
RENT

Réservation de notebooks

* e 1 réservation pour chaque notebook de
Réservation De: 12.11.2017 a: 16.11.2017 = présentat|0n (paS d’ajout de
Rson " Serninaie abc programmes, pas de sauvegarde des
données sur C:)
Liste des notebooks disponibles (aprés saisie des dates de prét) au plus tﬁt 4 Semalnes avant Ia date de
Disponibles * s .
S0 Lttt C7270 STLE %) reservation
Toras . Latitude Erar0 STDLs fos8]
i > au plus tard 24h avant la date de
réservation
e e e e et durée max. d’'une réservation : 2 sem.
— b nombre de jours annuels limité a 40
UNI
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FINAL Q/A

Answers

Merci et bonne journée

Prénom et nom des intervenant-e-s de la DIT
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