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Overview

• Type and Volume of Requests Handled
• Helpdesk Organization and Employees
• Client Feedback Data and Testimonials
• University Business Magazine Publication
• Changes since 2008 Chancellor’s Customer Service 
Recognition Award

• Examples of Technological Enhancements



Request Handled

• 17,623 client requests handled
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Electronic Accounts and Enterprise Applications

Infrastructure Hardware and Software

Technology Purchases

General Client Service and Other

Source: Helpdesk Call Logs and LANDesk Service Desk



Helpdesk Organization

IT Helpdesk Employee Organization Chart
and Training and Communication Merger



Client Feedback

• 41 compliments for 
exceptional service 
(0.23%) with only 5 
reports of 
unsatisfactory 
service (0.03%)

• Additional 5 “I 
Caught You Caring” 
Cards and Spring 
2014 Employee of 
the Semester 
Nomination
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Source: Human Resources Database and Emails toTier 1 Services Coordinator



Testimonials

Excerpt from Compliment sent in by Michael 
Schmidt, Interim Department Head and Professor of 
Art:

“Looking forward to working with you throughout 
the coming year. I'll thank you in advance for all the 
hard work and effort that you and the IT team do for 
us in the Art Department. We sure do appreciate all 
you do for us.“



Testimonials

Excerpt from Compliment sent in by Glenda Swan, 
Assistant Professor of Art:

“I am very happy to extend my thanks to all who 
responded so quickly to what I thought would probably 
be rather unusual problems. Indeed, if you ever need 
any “happy customer” testimonials, I’ve received great 
help from almost every IT branch (in‐person help setting 
up computer and peripherals, phone help for working 
with computer programs, and BlazeVIEW help, as well as 
the most recent smart classroom help).”



Testimonials

Excerpt from Compliment sent in by Heather Kelley, 
Assistant Professor of Psychology and Counseling:

“Thank you for always being so kind and helping me 
(and many others) with our technological issues. You 
are your staff are always so wonderful and kind‐‐I 
really appreciate it!”



University Business

• 256% increase in 
related technical 
issues resolved 
over a 6 month 
pilot

• Published in 
University 
Business, 
December 2013 
issue

• Invited to present 
at conference in 
Summer 2014

• Helpdesk handled training and evaluation 
of smart classroom and lab maintenance 
program

Image Source: University Business December 2013 Issue, p. 32‐33



Changes Since 2008

• “Doing More with Less”
• Employees: 14 down to 8
• Volume: Roughly 4,585 
more requests per year

• Duties: Remote support, 
training of other IT 
branches, academic 
internship partnerships, 
new technologies such as 
VoIP phones and student 
response system “clickers”

Image Source: 2008 Chancellor’s Customer Service Recognition Awards



Changes Since 2008

• How do they do it?
• Organizational culture based on:

• Not only assisting, but also valuing clients
• Continuous improvement of both resources and employees

• Close alignment with university and departmental 
strategic goals

• Technological enhancements to:
• Improve efficiency and mitigate volume
• Utilizing time gained to focus on customer relation 
management and building future partnerships



Example Enhancements

Helpdesk Launch Center

• Combination of 
tools for call 
efficiency

• Powered by Oracle 
Application Express 
(Apex)

• Created and 
maintained by the 
VSU IT Helpdesk



Example Enhancements

Cisco Unified Contact 
Center Express

• Post service change 
and interruption 
notices

• Record calls for 
training and quality 
purposes

• Call intervention 
capabilities

• Collection of call 
statistics

• Skills‐based routing



Contact Information

© 2014 Board of Regents of the University System of Georgia by and on behalf of Valdosta State University.

Benjamin Li
Tier 1 Services Coordinator

229‐245‐4357
bkli@valdosta.edu
Valdosta State University
1500 N. Patterson St.
Valdosta, GA 31698‐0000
Odum Library 2639Division of

Information Technology

Corey Wasley
Helpdesk Manager

229‐245‐4357
cawasley@valdosta.edu
Valdosta State University
1500 N. Patterson St.
Valdosta, GA 31698‐0000
Odum Library 2639Division of

Information Technology

Please do not hesitate to 
contact us if we if any 
questions arise, or we can 
provide you with any 
additional information.

Please do not hesitate to 
contact us if we if any 
questions arise, or we can 
provide you with any 
additional information.

Helpdesk Operating Hours:

M – R 8:00AM‐9:00PM
F 8:00AM‐5:00PM
Sa 11:00AM‐5:00PM
Su 1:00PM‐9:00PM

Helpdesk Operating Hours:

M – R 8:00AM‐9:00PM
F 8:00AM‐5:00PM
Sa 11:00AM‐5:00PM
Su 1:00PM‐9:00PM
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