
�

�

�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�
�
�

�
����������	
�
���
�
���
��������	��

��������
����������
�

������
��� �

�
�
�
�

�
�

�
�
�
�
�

���������������	���������
���
����
�����
�
�������� ��!�������	���������

�
����
����
��������	��"��������������
�����
�������
 ����#
�
�
���

�



�
����������	
�
���
�
���
��������	�����
��������� �

�

�

���������	�
��
�� ��

$ %&����
���
����'�	���� ((((((((((((((((((((((((((((( ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ! 
�  %&����
���
�����
�
�((((((((((((((((((((((((((((((( (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( � 

!  ���
���'
�
)�	����*+
��(((((((((((((((((((((((((((( (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((   
�  ,�
����+
�����
�
�
�� (((((((((((((((((((((((((((((( (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( - 
.  *
��
�
�)���
��
�)�#���	���
�
��((((((((((((((((((( (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( $! 

/  ����
����
��������	���������
��
�)���+�	
(((((((((( (((((((((((((((((((((((((((((((((((( $� 

�  0���������	
����1��
�
���� ((((((((((((((((((((((((( ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((($.  

  *�		��
�
�
����
���2�����3
�) (((((((((((((((((((((( (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( $� 

-  4����5�
���
��
��������(((((((((((((((((((((((((((( (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( �  
$�  6
�3�7��
��84�����7��
���7�)
�
�
�
��
��'���� (((((( (((((((((((((((((((((((((((((((((( !� 

$$ ��		
�������
��
�)������+��*
���
��������
���*����� ����
�� ((((((((((((((( !!  

$�  
�3(	��
�+��
��
���������
��
	���	���
�
������
��)� ((((((((((((((((((((((((((((((( !� 

$!  �������������	�81��8*
��
��
�*���
���
�
����
��
��� �����((((((((((((((((((((((( �- 
$�  9+��:���%����	���������	�;:%�<������� (((((((((((((( ((((((((((((((((((((((((((((((((((( .$ 

$.  �������������	��4����
��� (((((((((((((((((((((((((( (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((.�  

$/  �������'��
�+����)�
	 (((((((((((((((((((((((((((((( (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ..  
�



�
����������	
�
���
�
���
��������	����������
������� �� �

�
�

����������� �
�����������


� �����
�����
�����������

��������
���� 

��
 

· ������!
����
"
��#���$�����
#���
��������	�  

��������
���%�
	� · &��
���%�� ���
'
�
���$�����������	
�
���
�
���

· %�����(��
��
'
�
���$���
��������
#���

· �
	�&���
'
�
���$��������������	��

· )
�
���'
**
�
�
'
�
���$�+��
�����,	�����	��������-�#��  

./����
�����
����
����� 

�� · ����������)
���"���(���
������
����0
#�1� 
�#������
�#
��	
#�����
#���
����
��2�
����
���

./����
�����
����
����'�	3������#�		����������#���� 4 
%������
���#�������
�������	�
�����
���
��
��
����/����
�����'��
� �
 
 
 
 
 
 
 

�����
���'��
� �������������
#���
���������
�
���
 
�
�����
���	�	3������
#
��	
#���
���
 
 
 
 
 
 
 

��	�	3������
��
������

���
��������
�����  
 
 
 

�����
����������������#������
��
���

· ����������)
���"���(���
������
����0
#�1� 
�#������
�#
��	
#�����
#���
����
��2�
����
����

· 5
# �
���
	�����
"
��#���$�����������	
�
���
�
���6������	��
% ��2�
����
������'��3������
�

· ��
��'#'��7
��
./�#��
���"
��#���$��
,����	
�
���%�# �����������
#���

 
· ��������������8
��
��

"�
�����.��#
�
��$�9
#��������.��#
�
����
· ����������� �
��+������

�����������'��
#
��6�(�
�� ��#
��#��.��#
�
���
9
#��������'��
#
��$�:���
���6�(�
�� ��#
��#��$� �
� 

��;���#
��	
#�+�
���
�

· &����
�<���
9
#������#
��	
#�'
�
���$�9
#���������#
��#��  

· )
����8 
���
9
#�����'
�
���$�9
#��������5
���

�
· '
# 
���)���	�

'��
� ���������2�
����
���
����  

./�#��
���;��
#���
 
 
 

· )�
�����
�	���
'
�
���$�������#���
�����
��
���
����
#���
��������	�  

�



�
����������	
�
���
�
���
��������	����������
������� �� �

�
�

����������� �
���=�������

�� �����
�����
���������

����
���
������ �� ����������������
�
;3-�#�
��4� ��������
������� �����
���
#��
��#�
������� ��2�
�� ��
��$�������������
#��$�
��������
�����
�������
#���"
�
�
���
�������������	 
�
���
�
���
��������	��
�#���
���

# 
���	���������
��>�
9
	��� %�)
)�	���� *����&��
?>��
	�1�@>��
	��

A���	
��B�

�

./����
���
����#�������>��+��
7�
���
�
���3������
���>�

�����)
���"���(���
�����	�����
�
� ��
����	�	3����
���
����
����� �����
��������
	>�

@>��
	�1��@>��
	�

A��	
��B�

�

����������&�
 
	�8�33$��
"
��#���$������������(
� ���
.��#
�
���C�
�
���A�(.CB�

;����
������� �����
���
���#����
�#���
���� ����������
� �����
���
��'��
� D�D�

����
# ����E�
�
���
����
�#��

���
	�����	����

�@>��
	�1�F�>��
	��

A���	
��B�
�

�����������
# 
���5
�7
���
0
#�1� 
�#������
'���
���%�
��
���3������
���>�

+�
��
��������
����
���
�
��#�
���

F�>��
	�G�FF>��
	�

A=��	
��B�

�

��
��������7�
"������0
#�1� 
�#������A������#��B�

,	���
�
������������
#���
���
�����	�����
���
����

FF>��
	�1�FF>��
	�

A���	
��B�
�

������!
����
"
��#���$�����
#���
��������	���
� 

�$�,�����
�����
����
����

+�
��
��������������
��	
�
���
�
���
��������	��
�

FF>��
	�G�F>���	�
A���	
��B�

"�3�
���
������# �
�

�

F>���	�G�F>���	�

A��	
��B�

&��
���%�� ���
'
�
���$�����������	
�
���
�
���

������!
���D��
��#����������

F>���	�1��>���	�

A��	
��B�

%�����(��
��
'
�
���$���
��������
#���

������!
���D��
��#����������

�>���	�1��>���	�

A��	
��B�

�
	�&���
'
�
���$��������������	��

������!
���D��
��#����������

�>���	�1��>���	�

A��	
��B�
�

)
�
���'
**
�
�
'
�
���$�+��
�����,	�����	�����
���-�#���

������!
���D��
��#����������
�
�

�>���	���� �
����	�	3�����
�#�����
�D��
�
��
����
"����	
���E����
��������
�����
����
�
� ���
���������������"
����

�

�>���	��>���	����� "
������ �

�



�
����������	
�
���
�
���
��������	����������
������� �� �

�
�

����������� �
�����������

������� �������!������������������
�
;3-�#�
��4 �%��#�	������
�����
���������
���
������������
�#�� �
���7���#�
�����
����
�������
��
����
#�����
�����
9
	��� %�)
)�	���� *����&��
?>��
	�1�@>��
	��

A���	
��B�

./����
���
����#�������� �

@>��
	�1�@>=�
	�

A=��	
��B�

�

����������	
�
���
�
�� �
· �
� ����(
��
�$�'��$�

.����	�����
· :��
����(
�#�/$�'��$�9����
· 5���
��
������$�'��$�

��	
��
����6��# ��
�� 
���
· �
��
�8�3����$�'��$�%
	��
3���

�����	��

'
�
������
���3��
�����
�����
3��� ���
����
��
������>���
�

@>=�
	�1�F�>��
	��

A=��	
��B�
�

��
��������
#�� �
· 0����&
�� $�'��$�./
	��
· ������ 
����$�'��$�&�
��
�
����
· )
���9
�7�
��$�'��$�����
#��

��������

'
�
������
���3��
�����
�����
3��� ���
����
��
������>���
�
�

F�>��
	�1�F�>=�
	�� "�3�
�����'���
���%�
� �
F�>=�
	�1�FF>��
	�

A=��	
��B�
�

�������������	�� �
· <
���.��
���1"
�
�$�9��#�
��
��

��
�����
· <
���% ����$�9��#�
��
����
���� �
· <
� ���
#��
#
$�'
�
���$�8�3�

�����	��
· ������+
��
��$�'
�
���$�"
�
�

,�����
���

'
�
������
���3��
�����
�����
3��� ���
����
��
������>���

�
�����
���3��
7�
������������������
�����
���7���
 �	
�
���
�
���
���
#
��	
#���
���
FF>��
	�1�F�>F��	��

A=��	
��B�

�

· ������5
�����$�9
#�����'��$�
9
#��������.��#
�
���

· '
# �������
�7�$�'��$���������
����
#��$�9
#��������5
��

· �
	�8
��

	�$�'��$����
#��
���
���������7$�9
#�������������

· �
������9�/$��#
��	
#�6�
%�
# 
�������
#��$�'��$�
0
#���

�������������� 
�	
#��

&�����F��
���
�����
���7���
��	
�
���
�
�����
������	�
�
�
��������
#���
���

FF>��
	�1�F�>F��	�

A=��	
��B��

�

· ����#������"
�
��&
��
�# $�
(�
������# ���$��# �������
(
����
#
������
��$�9
#��������
�����

· �
����)��$�����#�"�
�$�
.��#
�
��
��C�
�
���
���
,����
�
��$�9
#��������+��
�����
6�.#���	
#��
�

&��������
���
�����
���7���
�#
��	
#���
������	�
��
�������
�
#���
����



�
����������	
�
���
�
���
��������	����������
������� �� �

�
�

����������� �
�����������

9
	��� %�)
)�	���� *����&��
· �����'
/�<
��$�"������"�
�$�

9
#��������+��
�����6�
.#���	
#�$�"
��#���$�����
�# �
&�
��
����# ����

· � �
�����
	$�����#�"�
�$�
&�
��
�������
��$�9
#��������
,����	
�
���%�# �������

· 5�����
�(
	3��$�"
��#���$�
���
���
#���
��
��$�;��
#�����
�0�$�&
����
���

F�>F��	�1�F>���	��

A=��	
��B�

"�3�
���
������# �
�

�

F>���	�1�F>=��	�

A=�	
��B�

&�����������������
#�����
��
�������
#� �����

�

F>=��	�1��>F��	�

A��	
��B�

9����%
	�������
����
�
�������
����
����������
#�
�
�
#
�
����

�

�>F��	1��>=��	�

A��	
��B�

�

"���&�����
&����
��'
�
�����
'��
� �,�����
�
��
���
�
"
�
�����(
���
����
'
�
����
'��
� �,�����
�
��
����������
��������

<���#�
����
����
������
��
����
#�����
������

�>=��	�1��>F��

A��	
��B�

9����%
	�������
����
�
�������
����
����������
#�
�
�
#
�
����

�

�>F��	�1��>=��	��
A��	
��B�

�������
��5
���
��
"������0
#�1� 
�#������A�#
��	
#B�

�

�>=��	�G�=>F��	�
A��	
��B�

9����%
	�������
9��� ����
�#���
��������
�������
#�
�
�
#
�
���
��
�
��
��
����	
�
���

����E�
����

�

�



�
����������	
�
���
�
���
��������	����������
������� �� �

�
�

����������� �
�����������

����"��� ������"�������������������
�
;3-�#�
��4 ��%��3�
�������� ���� ���
��
�������� �����
���
��� ���	
7����#�		���
�
����
9
	��� %�)
)�	���� *����&��
?>��
	�G�@>��
	�
A��	
��B�

./����
���
����'�	3����#�������
�

�

@>��
	1F�>��
	�
A��	
��B�
�

)���	��"��0��
"
��#����
,%������
#
�
��������
#���

�
������
������
#�����
�����
�

F�>��
	�G�F�>��
	�
A��	
��B�
�

������'
�� 
���
"
�
�
��
��"
��#����
��������6���
�������
#���"
�
�
���

�
������������������
��
����
����
���

F�>��
	�G��>���	�
A�F�	
��B��

"
�#���
���
5��# �
;���
������� �	�������#�		����

�

�>���	�G��>���	��
A��	
��B�
�

������!
����
"
��#���$�����
#���
��������	���
� 

�$�,�����
�����
����
�����

�
������������������
��
����
����
���

�>���	��
�

��
��������7�
"������0
#�1� 
�#������A������#��B�

�����)
���"���(���
��������
3�
�����
��������7����
���#�	������� �����
���

�



�
����������	
�
���
�
���
��������	����������
������� �� �

�
�

����������� �
���?�������

"� ��
������
�#���
��	�����

�
�
�
�

�
�
�



�
����������	
�
���
�
���
��������	����������
������� �� �

�

����������� �
���@�������

�� $����������%&��'������

�
1������	����

����
����+
��


��
��

#
������������
����
��������	��
�

'
�
)������������
�����	��

�

'
�
)��������������	
�
���
�
�� �
�

'
�
)����*�
����
����
����

�

'
�
)����
6��
�����

1	�����	�����
���=�����

2�
����
���
&�����
�#��

,���'
�
��	������		
�����A������$�
�
��
��
�
����� ���	
-���
�	
�
���
�
���
�����	�B�

(.��25.�����-�#��A
	���	���
�
������� ��
(.,'�������	B�

��	
�
���
�
���(�
���&�����

,%������
�����		
�����

,%����
#����		
�����

9��/
3���5�
��
������
�����&�����

�
���
��������
#���������;���
�
����
���
��
7� �������&������

.��#
�
�����		
�����
�

������
���2����&�����
A� 

�B�

,���'
�
��	����
��		
�����

�

����������	
�
���
�
���:�����7�
A� 

�B�

2�
����
�����	
��
������		
�����

���������7��# ��
�� 
���
��		
�����

����#
���������������#��&�����

����
3��������2����&�����

.�;�����
�����&�����A'��
� �
,�����
�
��
�B�

��
�
#�������
�
����A2�
����
���
��#���
�

�B�

����
�# �2����&�����A'��
� �
&�
��
�������
�# ��# ���B�

,�����
�
��
������������������
:�����7�

5�
�����		
�����A������
���
9
�
�#�B�

8��7$�5
���
���9
	
���
��		
�����

��������&�
��
�#��
���
��	��

�������#�������
���
�����		
�����

�
���
��������
#��
�������;���
�
����
���
��
7� �������&������

������������
#���
8��7
����
����
A&
����
��B�

9��/
3
�
�����31
��		
�����A.��#
�
���
��		
����B�

�


�7>	��
� �
������������7�
A� 

�B�

�

�������� 
�����
	
-������-�#���

�
��
��
�

����(��

����
3��������


�7>	��
� ��

.��#����
#�"�#�	����
�����#�����
'
�
��	���������	�A."�'�B�

�
���
��������
#���������

�

� � � �



�

����������	
�
���
�
���
��������	����������
������� �� �

�

����������� �
���F��������

1������	����

����
����+
��


��
��

#
������������
����
��������	��
�

'
�
)������������
�����	��

�

'
�
)��������������	
�
���
�
�� �
�

'
�
)����*�
����
����
����

�

'
�
)����
6��
�����

1	�����	�����
���=�����

�����
���
��		
������

	�>	��
� �����
��


�7>	��
� �

��������'
�
��	���������	�

95��������	�

�
��
��
�

(.��25.�����-�#��
�����
�����		
�����

�

� � 
�7>	��
� �
A
�E�
���
	
�
��	����
�����	B�

�

��#�����
���

������	����

(.,'�����
���./�#��
���&�����

(�
����������������	
�
���
�
���A0
#B�

(�
����������������	
�
���
�
���A�2��6�
:HB�

�%.'�

(�
��������������
��	
�
���
�
���A0
#B�

����#

�
������%���

���
.��#
�
���'
�
��	����
A�%.'B�

�
��
��
���
�������
�����
&�����

(.,'�����A�����	�
���
�������		
����B�

�
��
��
���
����9��#�
��
��
8��7
���&�����

0%���%�# �
#
��8��7
���
�
����A(.��������	�B�

�
��
��
��������#���
���
(������0
�
��� 
���

�#�����4�
12�
����
������8�������
�����
�

��
15
�%��3��2�
����
���
12�
����
������8�������
��������
12�
����
������:���
.���
����

�

(�
����������������	
�
���
�
���

��	
��
���'
�
�����&�����

.����	����'
�
�����&�����

9����'
�
�����&�����

0%���5


����;��
#����&�����

�����
�
�

������
3��������
�������#��&�����

0
#���

������
3���������������#��
&�����

����#

�
������%���

���.��#
�
���
'
�
��	����A�%.'B�A����
�����
0,�B�

�
��
��
���������#��

(�
��������������
��	
�
���
�
���

����#

�
������%���

���
.��#
�
���'
�
��	����
A�%.'B�

�


�7>	��
� �
�������#���
��>�
�������
�
����
 
���
�#�����4�
1�
� �:���
%�# ����
���
��������#�$�
'��3������6�
�������
12�
����
������
%�# �������
�������
1C������
���
2�
����
������
%�# �������

1.�
� ����
��
2�
����
����



�

����������	
�
���
�
���
��������	����������
������� �� �

�

����������� �
���FF�������

1������	����

����
����+
��


��
��

#
������������
����
��������	��
�

'
�
)������������
�����	��

�

'
�
)��������������	
�
���
�
�� �
�

'
�
)����*�
����
����
����

�

'
�
)����
6��
�����

1	�����	�����
���=�����

���-�#��
'
�
��	����
�

� �
��
��
�.�����

��+��
�����
,	�����	�����A(.,'�B�

�
��
��
�+��
�����
,	�����	�����

���-�#��(.��25.��

� � ����
3���������

�7>	��
� �
�

./����
��
��������#��
�
�����
�

���������	�
����
�
���	�
�
���
������������
������
����
���
�������������������
��
������
������������
� $�����#

�
������
2�
����
�����	
�
���
�����A�2�B�
��������#�$�<����$�2<����
�����=�
���� ��
�
	�����
#��
� �&��
���%�� ���
��� ��
0
#���

���%.'���������#�$����
�����=�

���
�
����������������������������
��
������
��� $�'
�
�
�����
�
���
����������$�
,,�$�������$�:��������

��������������������
�
������
������
������

�����	���
����
�
���	�
���
����
�����
����
��
	��������� &�����	�����
����������
��������#�$�,,�$��������)�������=�

 ����
��!�����"��������
���	�#��
 $�(�
������
����������	
�
���
�
���A(;��B�
��������#�$�� �
��# ��# �:H$�������������

 ����
������������
��������
��������
����������
���	���$
���	�����%�	���$
 $��
� �&��
���
%�� ��$�(;�����������#�$�

�����������
���=�

���������$��������$��������������&'�
 �������(�&�$�	�������&'�
�
���
������)��

&���
���� ��	����������������(�������	��

����
���'��
��������������� ��
��
��
�
��������#��G�&������
���
����������

����
�����������������
��	����� �����������
��
��
�
��������#��G�(�3
���;#��
�����

�����
��������������������	�
*����	� ��
��
��
�
��������#��G�&������
���
����������

���&��
��
��
���������#��
�
���������������
��
��
�
��������#��G�(�3
���;#��
�����

�����
�������������� �
�
��
��
���������#��G�&����
��
��������������

�������������� $��
��
��
�
��������#��G�&������
���
����������

�����
���'���
�+������ �
�
��
��
���������#��G�&����

���������	�
����
�
���	�
�
���
������
������������
����
���
���������������
����
��������
������������
� $��
� �
�������%.'�A0
#B����=��

(�
����������������	
�
���
�
���
���=$�����$������

 ����
������������
��������
��
������
�������������	���$
���	�����
%�	���$
�� �
� �������!
���$�(�
���
�������������	
�
���
�
���
��������#�$��

���$����=�

���
�
��
���
��������������������

��(;���
������$������
�

� �



�

����������	
�
���
�
���
��������	����������
������� �� �

�

����������� �
���F��������

1������	����

����
����+
��


��
��

#
������������
����
��������	��
�

'
�
)������������
�����	��

�

'
�
)��������������	
�
���
�
�� �
�

'
�
)����*�
����
����
����

�

'
�
)����
6��
�����

1	�����	�����
���=�����

��������#�$���7$������������������=� ��
������������ �

�����
���,��
���	���� �
�����������
��
��
�
��������#��G�(�3
���;#��
�����

�������
�#��
����
#���

� 5
�%��3��2�
����
���G�
��������=�

2�
����
������8�������
�����
�

�1����=�

2�
����
�������
�3���
�1�
���=�

� � �

�
�



����������	
�
���
�
���
��������	�����
��������� �

�

����������� �
���F��������

(� 	��&���
#����

�
#���& ��
�����
�

"�
�
������� ��2�
����
��D����
��$�� ������
#���
�� ������	��&����D����
��
����# �	
�
��#
����
����� ��&����D����
��
��>�����-�#��
������ �
�
��
�����
���
3����
���
��
#��
����
��
� ���# �	
�
���
�

��
��� �����-�#���������
��
���� �����	
�#����
������'
�
�����
���� �
��
��
��>���
�
����	3���������
���
3����
���#���
������
#������ �� ������	
�#����
������� ��"
��#���$�
���
'
�
�����
����� �����
��>�% ����
�#����4�9
�
�#

�� '
�
��	���$���	��

�#�$�
,	���	���
�
������� ����
���������	
�#��'
�
��	���� �# �	��
���,����	
�
���
'
�
��	���>��
�
% ��#
�#
�
������� ����
�����������
��
�
��	������� � ��2�
����
��D�����
���
#��
��#�
��$�
���
�	� 
�
*��������
���� �����
�
��� 
��3�������� �
�� ���7�
��
���#
����
��
���� ���
��#�
������
� �����"�"
�
�
��$�� ��������#���"
�
�
���
���� ��3 ��
����2�
����
��>���
�
% ������������	
�
���
�
���
��������	��'
�
�����	�� �������
��
������
���� �����-�#��
�������
��
�������#����
��
�
��
�����7�� 
��	
��3�� ��E�
����
��������������# 
�����3�� �

�����
����
����/����
��������
���� ���
	
������� � �
���
����
��
������#���>��,�����=$�����
�/
	���$�# 
������������� ��(
� ���.��#
�
��������� ���#��A����B��������
����
�
������
���
���
3�������
���� 
����
��
������ ����
�
�
���� �����
�� 
��3����
�����>��
�
% ��&����D��'
�
�����
���
������E�
��������������E� 
����������� �
��������������
����

# 
��
������
���
3��������
��
������
� F>��% 
������
����'
�
������
� �
����������
������
���
���� �
��7������
���
3����
�������������# 
���� �
�
��>������ ��������������� �����
��
�
�������
�
����
��
���
���
����#
	����
��� 
# �'
�
� ���������
�7��������������� �
�����-�#��

# 
���	��������� ��&����>�

������������������������������������������������������
F�������������"��
���
3�����������



�

�
����������	
�
���
�
���
��������	�����
��������� �

�

����������� �
���F=�������

)� ���'�&����
������������������

�
#��&�����

�

 

In te g r a t e d  S y s te m s  2 0 0 4  

C a l l is ta  B u s in e ss  Im p ro v e m e n ts 

S c h o la rsh ip s  a n d  S p o n s o rsh ip s  

C a l l is ta  R e se a rc h  M o d u le  

O n - l in e  A d m iss io n s  

R o l l  o u t  o f  C o u rs e  R u le s  
M o d u le ,  C o u rs e  C o m p le t io n , 
G ra d u a t io n s  p ro je c t  

F u r th e r  ro l l  o u t  o f  th e  
P ro g re s s io n  m o d u le  

I n te g r a t e d  S y s te m s  P r o je c t s  
(c o n t ’ d )  

C a l l is ta  C o n n e c t  &  W e b  
e n a b le m e n t 

e C a rt /e C o m m e rc e  s o lu t io n  

H E S A  E ss e n tia l  d e v e lo p m e n ts  
(G o v t . re fo r m s )  

C a l l is ta  f ro n t  e n d  re p o r tin g  &  
c o r re sp o n d e n c e  p ro to co ls  

T im e ta b le  S y s te m s  (P h a s e  3 ) 

Q u a l i t y  P r o je c ts  
2 0 0 4  

S tu d e n t 
A d m in is tra t io n  &  
S y s te m s  In te rn a l  
R e v ie w  

S ta f f  S u rv e y  

B e n c h m a r k in g  
(P h a s e  1 )  

R isk  A ss e s s m e n t 

B u s in e ss  
C o n t in u ity  P la n s  
(P h a s e  1 ) 

K n o w le d g e  &  
I n q u ir y  M a n a g e m e n t  
P r o je c ts  2 0 0 4  

F u r th e r  ro l lo u t o f  th e  
e n q u iry  m a n a g e m e n t 
s y s te m , a s k .m o n a sh  

C o n te n t M a n a g e m e n t 
S y s te m  –  In te rw o v e n -
T e a m  S i te 

I n te g r a t e d  S e r v ic e s  
P r o je c ts  2 0 0 4  

C a u l f ie ld  S e rv ic e  
C e n tre  (C S C )–  P h a s e  2

C S C  -  R e v ie w  

C o n te n t M a n a g e m e n t 
S y s te m  ( In te rw o v e n  
T e a m  S i te )  

G ip p s la n d  S e rv ic e  
C e n tre  (P h a s e  1 )  

B e rw ic k /P a rk v i l le /  
P e n in s u la  S e rv ic e  
C e n tre  sc o p in g  

R o l l  o u t  te le p h o n y  
s o lu t io n  fo r  th e  
C o n ta c t  C e n tre  o f  th e  
C S C 

M o n a s h  2 0 2 0 
 
S e c t io n  D :  
S u m m a r y  o f  
S e r v ic e s  
 
S tu d e n t  A d m in   

A d m iss io n s   

S c h o la rsh ip s  

E n ro lm e n ts  

F e e s  

E x a m in a t io n s  

G ra d u a t io n s  

T im e ta b l in g 
 
S tu d e n t  S y s te m s  

M a in te n a n c e  o f 
se c u r i ty  

R e p o r t in g  se rv ic e s  
D e sk to p  S u p p o r t 
 
 
N o te :   
S e e  S L A 's  fo r  
fu r th e r  d e ta i l  o f  
se rv ic e s  to  F a c u l t ie s  
 
E a c h  S L A  h a s  K P Is  
to  e n su re  th e  q u a l i ty  
o f  s e rv ic e . 

1 . A c h ie v in g  
se l f  re l ia n c e  

S u p p o r t  S e r v ic e s  P la n :   2 0 0 2  -  2 0 0 4  
 

3 . S u s ta in in g  
a n d  d e v e lo p in g  
M o n a sh  g lo b a l  
o p e ra t io n s  

2 . P re se rv in g  
a n d  b u i ld in g  
M o n a sh  
im a g e  a n d  
re p u ta t io n  

L e a r n in g  &  T e a c h in g  P la n R e s e a r c h  P la n s 

5 . S u p p o rt 
te c h n o lo g y  
s u p p o r te d  le a rn in g  
a c t iv i t ie s  a n d  
d e v e lo p m e n ts    

 K e y  A r e a s  o f  I n te n t   

K
ey R

esult A
reas  

P
ortfolio of key B

usiness  

Im
provem

ents for 2004  

 

U
niversity P

lans 

P e r f o r m a n c e  P la n s   
N o te :  P ro je c t  re q u ire m e n ts  a re  
a r t ic u la te d  in  p e r fo rm a n c e  p la n s  

N o te :  S e rv ic e  c a ta lo g u e  re q u ire m e n ts  
a re  a r t ic u la te d  in  p e r fo rm a n c e  p la n s  

 

D e v e lo p in g  q u a l i t y ,  c o s t-e f fe c t i v e ,  c l ie n t-c e n t r e d  m e c h a n is m s  a n d  s t r u c t u r e s  fo r  s e r v ic e  d e l ive r y  

4 . C o m p e t i t iv e  
a d v a n ta g e  th r o u g h  
th e  M o n a s h  s t u d e n t  
a n d  s ta f f  c u s t o m e r  
e x p e r ie n c e  

A . I n te g r a te d  s y s te m s to  
su p p o r t  se r v ic e  d e l iv e r y  

B . I n te g r a te d  
d e l iv e r y  o f  c e n t r a l ,  
fa c u l t y  a n d  o th e r  
m o n a s h  se r v ic e s  

C .  K n o w le d g e / 
in fo r m a t io n  
m a n a g e m e n t 
s y s te m s a c r o s s  a l l  
s e r v ic e s   

D . F e e d b a c k  a n d  
Q u a l i t y  
m e c h a n is m s  to  
m o n i to r  a n d  
im p r o v e  th e  
c u s to m e r  s e r v ic e  
e x p e r ie n c e . 

N o te :  A r e a s  o f 
In te n t  1 ,2 ,3 ,a n d  
5  a r e  k e y  
d e l iv e r a b le s  fo r  
th e  G r o u p  b u t 
im p r o v e m e n ts  in   
4 .  e n c o m p a s s  
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SSSD Taskforce 2001: Overall Performance
Key Service Areas for Students
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Overall Value 
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Payment of fees

Admission and enrolment

Re-enrolment
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Student records
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Very good performanceImportance weights Excellent

Importance Performance Usage Rates
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Priority Improvement Analysis

2.84

1.90 1.87 1.82
1.39

1.10 1.06 1.04 0.87

4.86

0

1

2

3

4

5

% Not meeting 
customer 

requirements

� Primary attributes where resources should be 
prioritised  for continuous improvement

Clarity of 
information 
and advice 

about 
HECS

67.6%

Timeliness 
of fee 
advice

76.1%

Time taken 
to lodge 

re-
enrolment 

info

62.5%

Time taken 
to 

complete 
payment

62%

Ease of 
providing 

re-
enrolment 

info 

62.8%

Ease of 
access to 

advice 
about fees

68.4%

Clarity of 
info about 

fee 
structure

73.9%

Timeliness 
of 

commun-
icating
results

55.6%

Flexibility 
of payment 
methods

61.1%

Ease of 
access to 

results

41.6%
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MEQ Results 2004

No Item Mean Standard 
Deviation 

% Broad 
Agreement 

1 The admission process was effectively 
administered 

3.57 0.89 86.2 

2 The enrolment process was effectively 
administered 

3.62 0.91 85.8 

3 My fee statements are accurate 3.81 0.91 88.4 
4 I am satisfied with the fee payments process 3.62 0.96 85.0 
5 I am provided with the information I need about 

course administration matters 
3.46 0.92 83.5 

6 I am satisfied with administration of 
examinations (eg timetabling, venue, 
supervision) 

3.57 0.96 85.0 

7 I am satisfied with the course advice provided 3.29 0.96 79.6 
8 I am satisfied with the careers advice provided 3.03 0.96 74.5 
           Overall mean 3.50 0.93  
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Infrastructure: Back Office vs Front Office 

KEY CLIENTS

· Current Students

· Prospective 
Students

· Public

· Alumni

· Faculty Student  
Services Staff

· Academic Staff

KEY CLIENTS

· VTAC

· ATO

· DEST

· Faculty Managers & 
Officers

· Other Central Admin

· Monash International

· Monash Research 
Graduate School

· Monyx

· University Committees

��������	�
�
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����������Student 

Administration

Manager
Gerard Toohey

Admissions 
Enrolments

Fees 
Scholarships

Timetable Systems

Client Services

Manager
Terry Hogan

Service Centres
Call Centres

Examinations 
Graduations
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